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Abstrakt 
  
 Má diplomová práce bude slouţit jako kontrolní nástroj managementu 
vzdělávací divize společnosti BooK s.r.o.. Tato kontrola bude spočívat v nastavení nové 
formy zpětnovazebního, kontrolního mechanismu za pomoci mnou vytvořené, na míru 
společnosti šité, webové aplikace. Zpětnovazební kontrola bude reflektovat, jak 
spokojenost klientů dané společnosti s poskytovanými produkty, tak hodnocení 
zainteresovaných zaměstnanců. Vytvoření této nové formy kontroly bylo vyţádáno 
přímo managementem společnosti BooK s.r.o. a samotná implementace a uţívání bude 
mít pro společnost přínos primárně z hlediska automatizace kontrolního procesu a 
faktoru času. Současně s tím bude tato aplikace slouţit jako nástroj k hodnocení míry 
spokojenosti zákazníků, jejichţ názory jsou pro společnost klíčové z důvodu zvyšování 
úrovně poskytovaných sluţeb, coţ má za následek zvýšení konkurenceschopnosti celé 
společnosti. 
 
Abstract 
 
My thesis will serve as a monitoring tool for the management of an educational division in 
company BooK s.r.o.. This monitoring will consist in setting up a new form of monitoring 
feedback mechanism with help of a made-to-measure web application created by me. The 
feedback check will reflect the customer’s satisfaction with services provided by this 
company as well as the evaluation of employees concerned. Creation of this new form of 
feedback was requested directly by the company management of BooK s.r.o. and the 
implementation and using itself will bring benefits the company primarily in automatization 
of the monitoring process and time factor. At the same time this application will serve as a 
tool for evaluation of satisfaction of the customers whose opinions are crucial for the 
company’s success and improvement of the standard of the provided services which will 
result in increasing the company’s competitiveness. 
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Úvod 
 
 
 Společnost BooK s.r.o. je mladou, rostoucí společností, která disponuje mnoha 
zaměstnanci, jejichţ způsob kontroly je předmětem mojí diplomové práce. Jedná se 
zejména o školitele a administrativní sloţku divize společnosti – “firemní vzdělávání“, 
kde management doposud nenastavil kontrolní mechanismy a zpětnovazební kontrolní 
systémy. Management si je tohoto nedostatku i příčiny vědom, a to z důvodu stáří 
společnosti, stále inovujících a krystalizujících procesů a doposud neustáleného know-
how. Prostřednictvím svojí diplomové práce naleznu pro společnost východisko, které 
nastaví přesnou, na míru šitou, metodiku kontroly a upevní doposud nestabilní firemní 
procesy.  
 
a) Cíl diplomové práce 
 
Zvýšení úrovně kvality poskytovaných služeb a optimalizace stávajících procesů 
prostřednictvím nové kontrolní metodiky a zpětnovazebního systému. 
 
 Pro dosaţení tohoto cíle je zapotřebí vytvořit metodiku kontroly zaměstnanců 
vzdělávací divize společnosti BooK s.r.o.; jedná se zejména o realizační tým zajišťující 
firemní školení, administrativní sloţku a školitele. Současně s tvorbou a nastavením 
nového kontrolního procesu vznikne nový klientský servis, který bude odráţet jak 
spokojenost klientů s jednotlivými pracovníky (systém zpětnovazební kontroly), tak 
jejich spokojenost s poskytovanými vzdělávacími produkty.   
 
Dílčí cíle: 
 1.1.  Tvorba metodiky kontroly školitelů během realizace vzdělávacího 
produktu. 
 1.2. Tvorba metodiky kontroly administrativní sloţky před realizací 
vzdělávacího  produktu. 
 1.3. Tvorba zpětnovazebního dotazníkového systému, který bude odráţet 
spokojenost klientů a kontrolu zaměstnanců. 
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 1.4. Vytvoření hodnotícího mechanismu, který vyprodukuje hodnotný výstup 
na základě dotazníkových šetření. (Spokojenost klientů se zaměstnancem a současně 
s poskytovaným produktem).  
 1.5.  Zakomponování dotazníkového šetření do on-line webové aplikace. 
 1.6. Tvorba manuálu k webové aplikaci a návod k zakomponování kontrolní 
metodiky do stávajícího firemního procesu. 
 1.7. Upevnění firemního know-how v dané oblasti. 
 1.8. Usnadnění, rychlost a zefektivnění kontroly pracovníků. 
 1.9. Jednoznačná zpětná vazba ze strany klientů pro management společnosti.   
 1.10. Tvorba ustálené firemní směrnice (metodiky, pokynu) upravující 
kontrolu zaměstnanců a hodnocení spokojenosti zákazníků. 
 
b) Výstup diplomové práce 
 
 Výstupem mojí diplomové práce bude komplexně zpracovaná metodika kontroly 
zaměstnanců, a současně s tím vytvoření zpětnovazebního systému hodnocení úrovně 
spokojenosti zákazníků. Tato metodika bude zapracována do webové aplikace a 
rozvinuta do tematické vnitrofiremní směrnice/firemního pokynu. Lze tedy konstatovat, 
ţe výstup mé diplomové práce bude sestávat ze dvou celků, hmotného výstupu 
v podobě dotazníkové webové aplikace a nehmotného výstupu, který reprezentuje 
manuál metodiky kontroly zaměstnanců  společnosti BooK s.r.o.. 
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1. Vymezení problému a cíle práce 
 
1.1 Objekt výzkumu diplomové práce 
 
 Objektem výzkumu je společnost BooK s.r.o.. Jedná se o mladou společnost, 
působící na tuzemském trhu přes 3 roky a skládá se z několika divizí: překlady a 
tlumočení, firemní vzdělávání, grantové poradenství a reklama. Ve svojí diplomové 
práci se zaměřím pouze na divizi firemního vzdělávání, která se specializuje na školení 
firem, manaţerů i veřejnosti.  Společnost také organizuje neobyčejná záţitková školení, 
outdoorové akce i zahraniční studijní pobyty. Top management působí v oblasti 
vzdělávání jiţ více neţ 10 let. 1 
 
Název společnosti:   BooK s.r.o. 
Sídlo společnosti:   Merhautova 65, 613 00 Brno 
Pobočky společnosti:  Nerudova 7 a Vlhká 25, 602 00 Brno 
Logo společnosti:   
WEB:    www.bookcz.com , www.skoleniprovas.cz  
Počet pracovníků:  50-100 (HP, DPP, DPČ), divize vzdělávání cca 30   
    zaměstnanců 
Management:  3 osoby 
    Bedřich Snášel, MSc  - ředitel společnosti, jednatel 
    Ing. Lenka Krbková  - projektová manaţerka 
    Bc. Vladimíra Kratochvílová – obchodní manaţerka 
    Mgr. Andrea Vyskotová -  ředitelka divize překlady a  
    tlumočení 
Věk zaměstnanců:  23-45 let 
Vzdělání zaměstnanců: středoškolské, vyšší odborné, vysokoškolské 
Pohlaví:   muţi i ţeny 
 
 
 
                                                 
1
 KRBKOVÁ, Lenka, SNÁŠEL, Bedřich. Vnitrofiremní dokumentace společnosti BooK s.r.o.. 4 s. 
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Nabídka vnitrofiremního vzdělávání: 
 
Asertivní komunikace  Asistentka / sekretářka   Degustace vína 
Emailová komunikace  Etiketa     Evropská unie 
Expanze do zahraničí  Finančnictví    Grafický design  
Internetový marketing  Jak jednat se zákazníkem na veletrhu Komunikační dovednosti 
Konflikty na pracovišti  Krizové situace    Life management 
Marketing   Marketing barev    Mezinárodní reprezentace 
Mystery calling/shopping  Neverbální komunikace   Life management 
Obchodní dovednosti  Obchodní korespondence   Osobnostní profilování 
Právní školení   Prezentační dovednosti   Příprava na jednání 
Prezentace, hygiena hlasu  Prodej a marketing   Project management 
Rétorika a pragmatika  Stress management   Školení IT 
Telefonická komunikace  Telemarketing    Time management 
Typologie osobnosti   Úspěšné vyjednávání   Vedení lidí 
Veřejné vystupování  a mnoho dalších … 1 
 
 
1.2 NON analýza 
 
1.2.1 Nedostatky 
 
1. Společnost nemá nastavenou pevnou formu kontroly pracovníků. (Kontroly řeší 
nerovnoměrně, nestále, nárazově bez jistých ustálených standardů). 
 
2. Společnost má problém s vyhodnocováním spokojenosti zákazníků s poskytovanými 
produkty. Má sice nastaveny dotazníky, nicméně nedozví se fakta, která by potřebovala 
vědět pro další plánování a hodnocení školitele. 
 
3. Management společnosti, z důvodu tzv. profesní deformace, klade aţ příliš velký 
důraz na kvalifikaci zaměstnanců, zvyšování jejich schopností a dovedností, coţ ztrácí 
smysl bez prostředku zpětné vazby – řádné kontroly. 
 
4. Pracovníci (administrativní sloţka, školitelé) jsou před realizací vzdělávací aktivity 
informování, ţe během výuky bude realizována inspekce. 
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5. Velkým nedostatkem společnosti je různorodost osobností v top managementu. 
Určitá část prosazuje vizionářské plánování s uplatňováním nečekaných operativních 
rozhodnutí, zatímco druhá část dává přednost nastavení ucelenosti a stálosti všech 
firemních procesů – zejména procesu kontroly. 
 
6. Společnost působí v oblasti školení státní správy, kde je třeba jistá forma 
zpětnovazební kontroly nastavená ve výběrových řízeních různorodých veřejných 
zakázek. 
 
1.2.2 Obtíže 
 
1. Management společnosti BooK s.r.o. jiţ dlouho uvaţuje o nastavení nové kontrolní 
metodiky, nicméně doposud nebyl prostor na její tvorbu a jsou zde velké obavy ohledně 
funkčnosti a naplnění poţadovaného efektu. 
 
2. Ani jeden pracovník společnosti BooK s.r.o. není natolik technicky zdatný, aby 
vytvořil managementem poţadovanou internetovou aplikaci. Pro management 
společnosti je práce v oblasti IS/IT značnou obtíţí. 
 
3. Management se obává zadávání osobních - interních informací do internetové 
aplikace. (Ochrana osobních údajů) 
 
4. Management společnosti BooK s.r.o. nemá sjednocené profesní ţivotopisy školitelů 
do jednotné formy, coţ vnímá jako problém při uveřejnění v internetové, kontrolní 
aplikaci. 
 
5. Management společnosti má představy, z důvodu neznalosti oblasti IS/IT, ţe je 
moţno zakomponovat téměř všechny firemní procesy týkající se kontroly do dané 
kontrolní aplikace. Mohou zde nastat také obtíţe v rámci komunikace a vyjednání 
správné formy a funkčnosti metodiky. 
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1.2.3 Neznámé 
 
1. Vzhledem k mládí společnosti, je pro mě navrhovaná oblast kontroly pracovníků 
novou formou neznáma, a management se obává z její implementace do současných 
firemních procesů.  
 
2. Navrhovaná metodika má současně odráţet jak hodnocení pracovníků a jejich 
kontrolu, tak spokojenost zákazníků s poskytovanými sluţbami. Management 
společnosti nezná reakci klientů na zavedení tohoto inovačního systému. 
 
1.2.4 Analýza nejzávažnějších NON 
 
Problém Příčina problému Důsledky problému Eliminace 
Společnost nemá 
nastavenou pevnou formu 
kontroly pracovníků. 
Management společnosti si 
tento nedostatek začal 
uvědomovat aţ 3. rokem 
své existence, kdy počet 
zaměstnanců rapidně roste. 
 Vedení společnosti nemá 
ucelený přehled kontrol, 
nemůţe tedy pracovníky 
postihovat / odměňovat.  
Vytvořením pevné formy 
kontroly uvnitř společnosti 
pomocí metodiky 
Společnost nemá účinný 
nástroj zpětnovazební 
metodiky spokojenosti 
klientů 
 Společnost nedisponuje 
lidskými a časovými zdroji 
k vyhodnocování 
spokojenosti zákazníků.  
Vedení společnosti nemá 
kvalitní zpětnou vazbu od 
klientů, nemůţe své sluţby 
zlepšovat a marketingově 
reagovat. 
Zavedení nové 
zpětnovazební metodiky a  
zautomatizování procesu. 
Společnost není schopna  
pohotově reagovat na 
poţadavky klientů 
Společnost nemůţe 
reagovat, nemá-li zpětnou 
vazbu od klientů.  
Společnost není 
schopna reagovat dle potřeb 
trhu, hůře se přizpůsobuje 
trendům a konkurenci. 
Zavedení nové 
zpětnovazební metodiky a  
zautomatizování procesu. 
Tabulka 1: Shrnutí NON analýzy 
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1.2.5 Formulace zásadních výstupů DP v souladu s NON 
 
Jak je lze eliminovat Výstup DP 
Vytvořením pevné formy kontroly uvnitř společnosti 
pomocí směrnice či metodiky nebo zavedením pracovní 
funkce personalisty náborem. 
Vytvořím tematickou vnitrofiremní směrnici / firemní 
pokyn ke kontrole v podobě manuálu jako metodiky 
kontroly zaměstnanců. 
 Zvládání Time managementu, zavedení pracovní funkce 
marketingový poradce nebo automatizací procesu. 
Vytvořím webovou aplikaci, která bude automatizovat 
proces vyhodnocováním dotazníků od zákazníků.  
Důkladným rozborem zadávací dokumentace – 
vyhodnocením zda je společnost opravdu schopna splnit 
všechny zadávací poţadavky. 
Na základě komunikace s managementem vytvořím 
dotazníkový adaptabilní kontrolní mechanismus. 
Školením, zavedením pracovní funkce IS/IT poradce, 
externím help deskem. 
Společnost na základě výstupu mé DP práce nebude jiţ 
potřebovat externího poradce k automatizaci daného 
procesu. 
Tabulka 2: Formulace zásadních výstupů DP v souladu s NON analýzou 
 
 
1.2.6. Pracovní hypotézy  
 
Hypotéza č. 1:  Nastavení kontrolního mechanismu se zpětnovazebním systémem 
Společnost do dnešních dnů nenastavila pevnou formu kontroly pracovníků v takové 
míře, jak by si management společnosti představoval, stejně tak nedisponuje lidskými 
ani časovými zdroji k vyhodnocování spokojenosti zákazníků. Předpokládám, ţe 
vytvoření mechanismu, který bude současně odráţet, jak kontrolu zaměstnanců 
(administrativní sloţky / školitelů), tak zpětnou vazbu měřící úroveň spokojenosti 
zákazníků ve formě webové aplikace by mohlo být řešením problému stávajícího stavu. 
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Hypotéza č. 2:  Zvýšení konkurenceschopnosti  
Po vytvoření a zavedení zpětnovazebního mechanismu bude společnost BooK s.r.o. lépe 
informována o potřebách a poţadavcích cílové skupiny, společnost bude flexibilněji 
reagovat na očekávání zákazníků, tím docílí vůdčí pozice na daném trţním segmentu.  
 
Hypotéza č. 3:  Zvýšení produktivity práce a zefektivnění firemních procesů 
Jakmile společnost nastaví kontrolu a zpětnovazební mechanismus, dojde k optimalizaci 
stávajících procesů z hlediska času a pracovníci divize společnosti BooK s.r.o., budou 
mít prostor rozvíjet cílené aktivity přinášející zisk.  
 
1.3 Nástin postupu řešení  
 
Tvorba mé diplomové práce se skládá z: 
 
1. Poznání společnosti BooK s.r.o.. 
2. Utřídění postupů k vytvoření diplomové práce. 
3. Získávání potřebných podkladů, materiálů, dat a ostatních informačních zdrojů. 
4. Studium a získání nových znalostí z personální oblasti. 
5.  Tvorba teoretické částí diplomové práce. 
6. Konzultace s managementem společnosti BooK s.r.o.. 
7. Konzultace se zaměstnanci společnosti. 
8. Tvorba konceptu analytické části. 
9.  Konzultace a schválení metodiky analytické části společností BooK s.r.o.. 
10.  Tvorba dotazníků týkajících se kontroly zaměstnanců a spokojenosti zákazníků. 
11.  Konzultace s personalisty z praxe.  
12. Transformace dotazníků do webové aplikace. 
13. Testování, ladění a vytvoření manuálu k aplikaci. 
14. Dokončení návrhové části diplomové práce. 
15. Zakončení práce a finální konzultace s vedoucím diplomové práce. 
16. Vytisknutí a předání diplomové práce společnosti BooK s.r.o. a na studijní 
oddělení VUT fakulty podnikatelské v Brně.. 
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1.4 Výstupy k eliminaci stávajících problémů 
 
 Výstup mé diplomové práce bude sestávat ze dvou celků: hmotného výstupu v 
podobě webové aplikace a nehmotného výstupu, který reprezentuje metodiku kontroly 
zaměstnanců a nástroj k hodnocení míry spokojenosti zákazníků společnosti BooK 
s.r.o.. 
 
I. Využití nehmotného výstupu: 
 Můţe slouţit jako vnitrofiremní směrnice personálního managementu upravující 
kontrolu zaměstnanců. 
 Můţe být prostudován personálním oddělením z důvodu získání nových námětů 
na zlepšení kontroly zaměstnanců. 
 Můţe slouţit jako vnitrofiremní směrnice managementu upravující měření 
úrovně spokojenosti zákazníků s poskytovanými sluţbami. 
 Můţe být modifikován do více vyhovující podoby. 
  
II. Využití hmotného výstupu: 
 
 Webová aplikace bude součástí metodiky kontroly zaměstnanců společnosti 
BooK s.r.o.. 
 Webová aplikace bude součástí metodiky měření úrovně spokojenosti zákazníků 
společnosti BooK s.r.o.. 
 Webová aplikace bude vyuţita jako podpora procesu kontroly zaměstnanců.   
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2. Teoretická východiska práce 
 
 Teoretickou část jsem svědomitě vypracoval pomocí dostupných informací, 
získaných z odborných publikací a internetových zdrojů. Obsahově jsem se z oblasti 
personálního managementu snaţil vyčerpat maximum, samozřejmě ale s ohledem na 
důleţitosti spjaté s mojí diplomovou prací, jelikoţ v opačném případě bych tvořil další 
několika set stránkovou knihu. Zaměřil jsem se na vysvětlení nejzákladnějších pojmů 
z oblasti řízení lidských zdrojů, tak abych porozuměl kontrole zaměstnanců a 
následnému hodnocení. Jelikoţ tato část je klíčovou pro hmotný výstup diplomové 
práce z hlediska teoretické tvorby. Na závěr jsem si objasnil i postup praktické tvorby 
hmotného výstupu diplomové práce. 
 
 
 
Obrázek 1: Schéma teoretické části 
 
 
2.1 Personální management 
 
 Personální management (v angličtině Human Resource Management, zkráceně 
HRM - řízení lidských zdrojů) představuje jednak vedoucí pracovníky v oblasti 
personalistiky (manaţery), jednak činnosti zabývající se řízením optimálního stavu 
zaměstnanosti a vyuţití zaměstnanců pro organizaci. 2 
 
 
                                                 
2
 D´AMBROSOVÁ, Hana, et al. Abeceda personalisty 2009. 15 s. 
Personální 
management
Personalista Zaměstnanci
Kontrola 
zaměstnanců
Hodnocení 
zaměstnanců
Sociologický 
výzkum
Spokojenost 
zákazníků
Internetové 
aplikace
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Náplň práce personálního managementu: 
 
1. Vytváření a analýza pracovních míst, tj. definování, vytváření pracovních 
úkolů a s nimi spojených pravomocí a odpovědností a spojování těchto úkolů, 
pravomocí a odpovědností do pracovních míst pro jednotlivé pracovníky, dále 
pak zkoumání povah pracovníků, pracovních úkolů a pracovních podmínek na 
jednotlivých pracovních místech a z toho vycházející zpracovávání popisů 
pracovních míst, specifikací pracovních míst (poţadavků pracovních míst na 
schopnosti a vlastnosti pracovníků) a aktualizace těchto materiálů. Je vsak třeba 
poznamenat, ţe v poslední době se zejména v menších firmách upouští od 
poněkud nepruţných systémů přesně vymezených pracovních misí a přechází se 
k systémům flexibilnějších pracovních rolí. 
2. Personální plánování, tj. odhadování a plánování potřeby pracovníků ve firmě 
a jejího pokrytí (plánování personálních činností) a plánování personálního 
rozvoje pracovníků. 
3. Získávání, výběr a následné přijímání pracovníků, tj. činnosti, které mají 
zajistit, aby volná pracovní místa (volné role) ve firmě přilákala dostatečné 
mnoţství odpovídajících uchazečů o práci a aby z těchto uchazečů byli vybráni a 
přijati jedinci s nejlepšími předpoklady pro vykonávání práce na obsazovaných 
pracovních místech (v rolích). 
4. Hodnocení pracovníků (hodnocení pracovního výkonu pracovníků), tj. činností 
majících zjistit, jak pracovník vykonává svou práci, jaké má pro ni předpoklady, 
jaký je jeho rozvojový potenciál, projednat s ním hodnocení, ocenit jeho úsilí a 
rozhodnout o opatřeních vyplývajících z hodnocení. 
5. Rozmisťování (zařazování) pracovníků a ukončování pracovního poměru, 
tj. zařazování pracovníků na konkrétní pracovní místa či do konkrétních rolí, 
jejich povyšování, převádění na jinou práci, přeřazování na niţší funkci, 
penzionování a propouštění. 
6. Odměňování a další hmotné i nehmotné nástroje ovlivňování pracovního 
výkonu a motivování pracovníků, včetně organizace a poskytování 
zaměstnaneckých výhod. 
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7. Vzdělávání a rozvoj pracovníků, tedy identifikace potřeb, plánování a 
hodnocení výsledků vzdělávání a účinnosti vzdělávacích programů, popřípadě 
vlastní organizace procesu vzdělávání. 
8. Pracovní vztahy, především organizace jednání mezi vedením firmy a 
představiteli pracovníku (např. odbory), pořizování a uchovávání zápisů z 
jednání, zpracování informaci o tarifních jednáních, dohodách, zákonných 
ustanoveních, zlepšování vztahů mezi firmou a pracovníky i mezi pracovníky 
navzájem, vytváření stylu vedení lidí, sledování agendy stíţností, disciplinárních 
jednání, řešení konfliktů, otázky komunikace apod. 
9. Péče o pracovníky, tj. činnosti zaměřené na pracovní prostředí, bezpečnost a 
ochranu zdraví při práci, otázky pracovní doby a pracovního reţimu, záleţitosti 
sociálních sluţeb pro pracovníky i jejich rodinné příslušníky, např. stravování, 
sociálně hygienických podmínek práce, aktivit volného času, firemních 
starobních důchodů, kulturních a sportovních aktivit, ţivotních podmínek 
pracovníků atd. 
10. Personální informační systém, tj. zjišťování, uchovávání, zpracování a analýza 
informací týkajících se pracovníků, práce, mezd a sociálních záleţitostí, 
popřípadě i personálních činnosti ve firmě, dále poskytování odpovídajících 
informací příslušným příjemcům [vedoucím i řadovým pracovníkům, popř. 
orgánům mimo firmu (úřadům práce, orgánům státní statistiky, orgánům státní 
správy apod.)], vedení, uchovávání a aktualizace všech potřebných osobních 
materiálů pracovníků, organizování a analýza zvláštních šetření mezi 
pracovníky, získávání a uchovávání informací o trhu práce a situaci na něm i o 
dalších vnějších faktorech ovlivňujících formování a fungování pracovní síly 
firmy apod. 
3
 
 
                                                 
3
 KOUBEK, J. Personální práce v malých a středních firmách. 18 s. 
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Obrázek 2: Schéma náplň práce personálního managementu 
 
 Z výše uvedených náplní práce personálního managementu zcela vyplývá, ţe se 
jedná o velmi rozsáhlou oblast činností, které se musí v ČR řídit následujícími právními 
předpisy: 
 
 Zákon č.262/2006 Sb., zákoník práce 
 Zákon č.2/1991 Sb., o kolektivním vyjednávání 
 Zákon č.309/2006 Sb., upravující poţadavky bezpečnosti a ochrany zdraví při 
práci 
 Zákon č. 54/1956 Sb., o nemocenském pojištění zaměstnanců 
 Zákon č. 586/1992 Sb., o daních z příjmu 
 Zákon č. 435/2004 Sb., o zaměstnanosti 
 Zákon č. 101/2000 Sb., o ochraně osobních údajů 
 Zákon č. 133/2000 Sb., o evidenci obyvatel a rodných čísel a mnoho dalších 4 
 
                                                 
4
 CHLÁDKOVÁ, Alena, BUKOVJAN, Petr. Personalistka. 48s. 
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2.2 Personalista 
 
 Personální manaţer nebo-li zkráceně personalista  je v dané organizaci osoba 
zodpovědná za nábor nových zaměstnanců, péči a jejich kontrolu i motivaci. Personální 
manaţer patří do managementu druhého stupně, rozličné skupiny vedoucích 
pracovníků, kteří jsou z mnoha velmi různorodých odvětví. Pod globálním pojmem 
manaţer jsou tradičně chápáni pracovníci s odpovědností za práci ostatních, kteří jsou 
vybaveni příslušnou pravomocí. V podstatě se jedná o vedoucí, kteří řídí a vedou 
kolektiv pracovníků. 5 
 
2.3 Zaměstnanci 
 
 Zaměstnanec je jedním z účastníků pracovněprávního vztahu (druhým je 
zaměstnavatel). Úkolem zaměstnance je vykonávat určitou závislou činnost pro 
zaměstnavatele, za kterou mu přísluší mzda či plat. Pouţívá se i starší výraz 
„pracovník“, který však není ze zákonného hlediska totoţný s pojmem „zaměstnanec“. 
Právní způsobilost být zaměstnancem má osoba, která v den sjednání pracovního 
poměru dosáhne 15 let věku. Musí však mít ukončenou povinnou školní docházku. 
Výjimkou jsou jen přiměřené společensky prospěšné práce, které svým charakterem ani 
rozsahem neohroţují její zdraví a vývoj, ani jí nebrání v přípravě na povolání. Takový 
zaměstnanec mladší 18 let se pak označuje jako mladistvý. Plnou právní způsobilost 
(včetně tzv. hmotné odpovědnosti) získá zaměstnanec dovršením 18 let. 6 
 
 
 
 
 
 
                                                 
5
 POKORNÝ, J.. Osobnost manaţera – manaţer profesionál. 15s. 
6
 Encyklopedie Wikipedie : Internetová encyklopedie [online]. 2002 [cit. 2009-09-21].  Text v češtině. 
Dostupné z WWW: < http://cs.wikipedia.org/wiki/Zaměstnanec>. 
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2.4 Kontrola zaměstnanců 
 
 Je proces kontroly, zda-li zaměstnanci podniku provádějí řádně ve své pracovní 
době jim zadané úkoly. Tyto kontroly zajišťují pověřené osoby zaměstnavatelem, popř. 
externí firmy. Zejména se jedná o kontrolu osobní schopnosti, spolehlivosti, přesnosti, 
dovednosti a výkonnosti zaměstnanců. Nový zákoník práce, který vstoupil v účinnost na 
začátku roku 2007, se přímo zabývá moţností kontroly zaměstnanců při práci.  
Základní povinností zaměstnance je vyuţívat pracovní dobu a výrobní prostředky k 
vykonání uloţené práce, plnit kvalitně a včas pracovní úkoly a řádně hospodařit s 
prostředky, které mu svěřil zaměstnavatel. Často se ale setkáváme se zaměstnanci, kteří 
v pracovní době vykonávají zcela nekorektní činnost, jako je například hraní her, 
chatování, telefonování se známými a jiné nepovolené činnosti.  
Podle zákoníku práce zaměstnanec nesmí uţívat pro svou osobní potřebu počítač a 
telefon (případně další výrobní a pracovní prostředky jemu svěřené) bez souhlasu 
zaměstnavatele. Ten je pak ze zákona oprávněn dodrţování tohoto zákazu kontrolovat 
přiměřeným způsobem. 7 
 
Přiměřenost kontroly zaměstnanců 
 Zákoník práce říká, ţe zaměstnanci nesmějí bez souhlasu zaměstnavatele uţívat 
pro svou osobní potřebu výrobní a pracovní prostředky zaměstnavatele včetně 
výpočetní techniky ani jeho telekomunikační zařízení. Dodrţování  tohoto zákazu je 
zaměstnavatel oprávněn přiměřeným způsobem kontrolovat. Co to tedy znamená 
přiměřená kontrola práce zaměstnanců s počítačem, telefonem, faxem atd.?  
Je třeba vycházet z ust. § 316 odst. 2 zákoníku práce, kdy z výkladu lze dovodit, ţe 
monitorování pracoviště např. kamerou či skenováním obrazovky, pouţitím keyloggeru 
je moţné pouze ve výjimečných případech (banky, herny atd.). Přiměřenost se odvíjí 
proto od toho, zda půjde o tohoto specifického zaměstnavatele nebo „zaměstnavatele 
běţného“, kde sledování činnosti zaměstnance je odůvodněno pouze tím, aby 
                                                 
7
 ipodnikatel.cz : poradenský a informační portál pro podnikatele: Kontrola zaměstnanců – přiměřený 
způsob, který dovoluje zákoník práce [online]. 2007 [cit. 2009-12-12]. Text v češtině. Dostupné z WWW: 
<http://ipodnikatel.cz/kontrola-zamestnancu-primereny-zpusob-ktery-dovoluje-zakonik-prace.html>. 
- 23 - 
 
zaměstnavatel měl přehled zda jeho zaměstnanec vyuţívá plně svou pracovní dobu 
plněním pracovních úkolů. 8 
 
Přiměřeně dle mého názoru znamená v praxi právo kontrolovat: 
 dobu strávenou na internetu a místa pohybu,  
 činnost na počítači (např. hraní her),  
 čísla příchozích a odchozích telefonických hovorů a faxových spojení, 
 obsah paměti svěřeného počítače a externích nosičů dat, 
 obsah firemní emailové schránky. 8 
 
Nepřiměřená kontrola  
Znamená: 
 sledování obsahu chatu na ICQ či Skypu, 
 sledování soukromé emailové korespondence doručené do soukromé emailové 
schránky ať uţ prostřednictvím kamery, keyloggeru nebo skenováním monitoru. 
Samozřejmě v otázce přiměřenosti a překročení této hranice rozhodující slovo bude mít 
vţdy v konkrétním případě výklad soudu. 8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
8
 JANSA, Lukáš. Právo v informačních technologiích : Způsoby kontroly zaměstnanců dle nového 
zákoníku práce [online]. 2007 [cit. 2009-12-12]. Text v češtině. Dostupné z WWW: 
<http://www.pravoit.cz/view.php?nazevclanku=zpusoby-kontroly-zamestnancu-dle-noveho-zakoniku 
prace&cisloclanku=2007050003>. 
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2.5 Kvalifikace  
 
 Ve spojení s personalistikou se pojmem kvalifikace rozumí souhrn schopností, 
vlastností, dovedností a znalostí určité osoby (pracovníka, zaměstnance) vykonávat 
určitou profesi, zastupovat určitou pracovní pozici. Kvalifikace je dána: 
 Vrozenými schopnostmi a vlastnostmi 
 Vzděláním 
SŠ, VOŠ, VŠ 
Specializovanými kurzy 
Jazykovými znalostmi 
 Odbornými dovednostmi 
 Praxí 
 
2.6 Hodnocení zaměstnanců 
 
 Pracovní hodnocení patří v řade firem k nejméně milovaným aktivitám jak na 
straně nadřízených, tak i jejich podřízených. Z mnoha stran lze slyšet, ţe hodnocení 
nefunguje a je povaţováno za nutné zlo, které nepřináší patřičný efekt. Bez hodnocení 
pracovníků však výrazně omezujeme své moţnosti ovlivňovat výkon a výkonnost 
pracovníků. Proto je třeba se zabývat tím, jak změnit systém hodnocení, aby se stal 
fungujícím. 9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
9
 HRONÍK, František. Hodnocení pracovníků. 18 s. 
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V odborné literatuře zabývající se systémy hodnocení pracovníků, které efektivně 
fungují, lze zaznamenat následující posuny: 
 
 
 
 
Obrázek 3: Posuny v hodnocení pracovníků 
10
 
 
 Od registrování toho co se stalo a hodnocení minulosti s pečlivě vychytanými 
chybami se efektivní hodnotící systémy zaměřují na budoucnost prostřednictvím 
motivování a řešení problému. Cílem je především zlepšit výkon v budoucnosti, a to se 
nemůţe dít byrokratickým způsobem. Je třeba s lidmi mluvit a motivovat je, aby oni 
sami byli autory různých návrhů cílů a způsobů jejich dosaţení. Hodnotitel si tedy 
nehraje na učitele, který nejlépe ví. Hodnocený se stává aktivním subjektem hodnocení, 
nikoli jeho pasivním objektem. 10 
 
 Z podstaty personální činnosti můţeme zařadit do motivačního systému kromě 
hodnocení také odměňování či rozvoj a vzdělávání pracovníků. Hodnocení zaujímá v 
této trojici centrální pozici, protoţe je výstupem do kategorií odměňování a rozvoje. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
10
 HRONÍK, František. Hodnocení pracovníků. 18 s. 
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2.6.1 Odměňování zaměstnanců 
 
 Řízení odměňování je zaloţeno na dobře zformulované filozofii - soustavě 
přesvědčení a vůdčích principů, které odpovídají hodnotám organizace a pomáhají je 
uvádět do ţivota. 11 
 
 Tato filozofie uznává, ţe je-li řízení lidských zdrojů o investování do lidského 
kapitálu, od něhoţ se poţaduje odpovídající, rozumná návratnost, pak je v pořádku 
odměňovat lidi diferencovaně podle jejich přispění a přínosu (tj. podle návratnosti 
investic, kterou generují). Filozofie řízení odměňování také uznává, ţe musí být 
strategické v tom smyslu, ţe je zaměřeno na dlouhodobější záleţitosti týkající se toho, 
jak by měli být lidé hodnoceni a oceňováni za to, co dělají a čeho dosahují. Strategie a 
procesy odměňování, které je třeba realizovat, musejí vycházet z podnikové strategie. 
Řízení odměňování uplatňuje přistup „celkové odměny", který zdůrazňuje význam 
uznávání všech aspektů odměny jako soudrţného celku provázaného s ostatními 
iniciativami řízení lidských zdrojů zaměřenými na motivaci, oddanost, angaţovanost a 
rozvoj pracovníků. To vyţaduje integraci strategií odměňování s ostatními strategiemi 
řízení lidských zdrojů, včetně řízení talentů a řízení rozvoje lidských zdrojů. Řízení 
odměňování je integrální součástí řízení lidí v podobě odpovídající koncepci řízení 
lidských zdrojů. 11 
 
 Proces systému odměňování a vzájemné vztahy jednotlivých prvků, jsem se 
pokusil zobrazit na následujícím schématu. 
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Obrázek 4: Prvky v systému odměňování a jejich vzájemné vztahy 
12
 
 
2.6.2 Rozvoj zaměstnanců 
 
 Systematickým procesem vytváření pozitivního prostředí a podmínek k 
rozšiřování kvalifikace zaměstnavatel zvyšuje motivaci a loajálnost svých zaměstnanců. 
Zvyšuje také dovednost, znalostní potenciál firmy a součastně s tím i spokojenost 
zaměstnanců. Je proto ve vlastním zájmu zaměstnavatele míru vzdělání svých 
pracovníků podporovat, neboť je více neţ pravděpodobné, ţe se mu tato investice do 
vlastních řad mnohonásobně vrátí zpět v podobě kvalifikovaných a vzdělaných 
zaměstnanců. 13 
 
                                                 
12
 ARMSTRONG, Michael. Odměňování pracovníků. 24 s. 
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 Lidé zodpovědní za vzdělávání ve firmách by měli chápat vzdělávání jako 
výhodnou investici do lidských zdrojů, která přinese uspokojení jak firmě, tak 
samotným zaměstnancům. Vzdělávání musí mít subvenci vedení. Zájem o udrţování a 
prohlubování kvalifikace zvyšuje konkurenceschopnost firmy i jednotlivců a 
zaměstnanci, kterým je tato moţnost nabídnuta, budou s firmou více spjati, čímţ 
dochází k posílení jejich stabilizace. Efektivní vzdělávací proces se skládá ze čtyř 
hlavních na sebe navazujících fází: 
 Identifikace potřeb vzdělávání na základě třístupňové analýzy, při níţ jsou 
postupně identifikovány potřeby firmy, pracovní skupiny a jednotlivce. Analýza 
můţe mít formu pozorování, dotazníků či studia dokumentů a dokumentace.  
 Rozhodnutí o vhodné formě vzdělávání a plánování formuluje priority, cílovou 
skupinu, formu a rozsah vzdělávání. Součástí této fáze je i vypracování projektu 
vzdělávání.  
 Realizace vzdělávacího procesu přestavuje vlastní průběh vzdělávacího 
programu.  
 Vyhodnocení a zjištění efektivity a účinnosti vzdělávacího procesu. 14 
 
 Firemní vzdělávání a rozvoj zaměstnanců zaručuje zaměstnavateli efektivnější 
plnění pracovních procesů a zároveň je vhodným benefitem pro zaměstnance, neboť 
rozšiřuje jeho obzory. 
 
2.6.3 Motivace zaměstnanců 
 
 Smyslem motivace je nenásilné vytvoření pozitivního přístupu k něčemu - často 
k nějakému výkonu či typu chování. Slovem motivace se obvykle označuje jak proces, 
tak jeho výsledek - tedy skutečnost, ţe se něco děje (někdo na někoho nějak působí), 
stejně jako fakt, ţe něco existuje (konkrétně onen zmíněný pozitivní přístup). 15 
 
 Motivace velice souvisí s pojmem stimulace. V manaţerské praxi je zvykem s 
pojmy stimulace a motivace nakládat velmi volně a není valný důvod proti tomu nějak 
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 DINO.SAUR.CZ : Vzdělávání a rozvoj zaměstnanců: část 2 [online]. 2009 [cit. 2009-12-12]. Text 
v češtině.  Dostupný z WWW: < http://dino.saur.cz/view.php?cisloclanku=2009031601/ >. 
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 PLAMÍNEK, Jiří. Tajemství motivace : jak zařídit, aby pro vás lidé rádi pracovali . 14 s. 
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protestovat. Spíše je důleţité si uvědomit, ţe kladný vztah k nějaké úloze obvykle 
vzniká z některé ze dvou příčin: bud proto, ţe je její splnění spojeno se ziskem nějakých 
zvenčí přicházejících hodnot (například finanční odměny), nebo proto, ţe její splnění je 
v souladu s vnitřním vyladěním člověka, který má úlohu vykonávat. 
Úloha je tedy plněna buď pod vlivem vnějších podnětů (stimulů), nebo pod vlivem 
vnitřních pohnutek (motivů), přičemţ obojí můţe působit společně (a vzájemně se 
posilovat). Vyvoláváme-li ochotu něco udělat pomocí (vnějších) stimulů, označujeme 
tento děj za stimulaci. Pokud k tomuto vyvolávání ochoty pouţíváme v člověku jiţ 
preexistující (vnitřní) motivy, mluvíme o motivaci. V prvním případě hraje při vzniku 
ţádoucího chování klíčovou roli vnější situace, ve druhém vnitřní svět motivovaného 
člověka. 16 
 
 Stimulace má obrovskou výhodu - je poměrně jednoduchá. Dokud vyplácíme 
odměnu, dokud krmíme a napájíme, prostě dokud kompenzujeme nepohodlí spojené s 
výkonem nějakými atraktivními hodnotami, můţeme očekávat, ţe práce bude probíhat. 
Ovšem v okamţiku, kdy takové hodnoty (vnější stimuly) přestaneme poskytovat, se 
práce zřejmě zastaví. To je nevýhoda stimulace: práce probíhá jen po tu dobu, po kterou 
působí stimuly. 16 
 
 Také motivace je nositelkou obrovské výhody - pokud se dobře trefíte do 
motivů, které člověk má, můţe práce za příznivých podmínek pokračovat i bez příkonu 
vnějších podnětů. Člověk vykonává úlohu, protoţe jej to baví nebo protoţe to povaţuje 
za významné a důleţité. Výhoda motivace je ovšem znevaţována velkou nevýhodou: 
není to právě jednoduchá cesta. Je třeba hodně vědět jak o člověku, kterého hodláme 
motivovat, tak o procesu motivace samotné. 16 
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Motivační programy 
 Motivační programy jsou uceleným souborem opatření při řízení lidských 
zdrojů, jejíchţ cílem je aktivně ovlivňovat pracovní chování lidí a vytvořit u všech 
zaměstnanců pozitivní vztah k organizaci. Měly by být součástí personální strategie 
firmy. Cílem motivačních programů je posílit loajalitu pracovníků k firmě a vzbudit u 
zaměstnanců zájem rozvíjet sama sebe. Jde vlastně o jakýsi vnitřní podnikový návod, 
jak uplatňovat stimulační prostředky, aby bylo dosaţeno cílů organizace. Aby mohly 
být vytvořeny správné a fungující motivační programy, musí se nejdříve provést jakási 
analýza skutečností ve společnosti a zjistit, jaké všechny skutečnosti mají podstatný vliv 
na fungování podniku, na ochotu zaměstnanců pracovat a na jejich výkonnost. Pro 
úspěšnost motivačního programu je důleţitá také znalost osobnosti člověka, jeho 
vnitřních motivů. 17 
 
Tvorbu motivačních programů je možné rozčlenit do několika kroků: 
 zjištění, jaká je motivace pracovníků a vyhodnocení jejich spokojenosti / 
nespokojenosti, 
 určení oblastí, na které je třeba motivační program zaměřit,  
 zjištění, jaká je současná výkonnost pracovníků, a porovnání se ţádoucí 
úrovní,  
 určení, jaké stimulační prostředky v rámci motivačních programů se vyuţijí, 
a stanoví se podmínky jejich pouţití,  
 vlastní sestavení motivačního programu (ve formě dokumentu), 
 seznámení všech pracovníků s motivačním programem,  
 kontrola pouţívání a fungování motivačního programu (např. formou zpětné 
vazby), popř. jeho úpravy. 18 
 
 Správně vytvořený a zrealizovaný motivační program přispívá k hospodářské 
prosperitě podniku, podporuje pracovní motivaci, výkonnost zaměstnanců a vede ve 
svém důsledku k celkové pracovní spokojenosti zaměstnanců. 18 
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2.7 Sociologický výzkum 
 
 Sociologický výzkum je cílevědomé, systematické a organizované získávání, 
zpracovávání a interpretace informací o sociální dimenzi objektivní reality. 
Z výzkumného hlediska jsou významné dvě stránky sociálních jevů - stránka 
kvalitativní a kvantitativní. Jim pak odpovídají i dva typy výzkumů – výzkum 
kvalitativní a výzkum kvantitativní, jeţ se liší podle cílů předmětu výzkumu a také 
podle metod, které se od cílů a předmětu odvíjejí.19 
 
Místo a proces sociologického výzkumu 
 Sociologický výzkum je zaměřen na poznání existující sociální skutečnosti ve 
dvou zkušenostních směrech: Prvním je poznání jevů, neboli vnějších stránek objektivní 
podstaty, které lze bezprostředně vnímat, pozorovat, popisovat. Druhý spočívá 
v poznání podstaty, příčin, vztahů a vazeb, kterými se řídí jejich vývoj a působení. Na 
rozdíl od jevové stránky objektivní reality lze vnitřní souvislosti poznat jedině 
teoretickým, abstraktním myšlením. 
Klasifikace: 
 Empirický výzkum 
 Teoretické bádání 20 
 
Základní rysy sociologického výzkumu 
Výzkumná činnost se vyznačuje metodičností, jejíţ významnými rysy jsou: 
 Důslednost 
 Exaktnost 
 Objektivnost 
 Systematičnost 20 
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Funkce sociologického výzkumu 
 Základní funkce SV se ohledem na jednotu jeho teoretické a empirické sloţky ve 
skutečnosti značně překrývají s funkcemi sociologie jako společenskovědní discipliny. 
Mezi tyto funkce můţeme řadit: 
 Teoreticko-poznávací funkci 
 Kritickou funkci 
 Instrumentální funkci 
 Prognostickou funkci 21 
 
Objekt, předmět a cíl sociologického výzkumu 
 Objekt je historicky a prostorově vymezená společenská událost. Předmět 
charakterizují teoreticky nebo prakticky vymezené vlastnosti, stránky a zvláštnosti 
objektu, které vyjadřují hlavní tendenci a které budou obsahem výzkumu. Cílem je 
analýza sociálního problému a na základě výsledků nashromáţdit fakta o předmětu 
výzkumu a stanovit konkrétní sociotechnická doporučení. 21 
 
Výběr objektů zkoumání v sociologickém výzkumu 
 Výběr objektů zkoumání tvoří nedílnou součást sociologického výzkumu. Proces 
výběru spočívá v následujících etapách: 
 Vytvoření základního souboru 
 Stanovení výběrového souboru 21 
 
Dotazník  
 Dotazník sestává ze souboru otázek, dávaných respondentům. Díky své 
flexibilitě je daleko nejběţnějším nástrojem, který se při sbírání dat pouţívá. Dotazníky 
je třeba před aplikací ve velkém měřítku pečlivě sestavit, vyzkoušet a odladit. Při 
přípravě dotazníku musí výzkumník pozorně volit otázky a jejich formu, slovní podobu 
a sled. Forma otázek můţe ovlivnit odpovědi. Marketingoví výzkumnici rozlišují mezi 
uzavřenými a otevřenými otázkami. Uzavřené otázky specifikují veškeré moţné 
odpovědi a odpovědi na ně je snadnější interpretovat a zařazovat do tabulek. Otevřené 
otázky umoţňují respondentům odpovídat vlastními slovy a často odhalí víc o tom, co si 
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lidé myslí. Jsou zvláště uţitečné v přípravném výzkumu, kdy výzkumník pátrá spíše po 
tom, jak lidé myslí, neţ aby zjišťoval, kolik z nich myslí určitým způsobem. 22 
 
Kvantitativní výzkum 
 Výzkum kvantitativní, se kterým se zpravidla spojuje obecná představa 
sociologického výzkumu, lze realizovat tehdy, jestliţe se jedná o jevy relativně 
jednoduché a do určité míry poznané. Jednoduché v tom smyslu, ţe nejsou skryty 
smyslovému poznávání, mají jednoznačný výraz, je moţné se jich zmocnit 
prostřednictvím pouţívaných nástrojů zajištění hromadných dat. Jsou to jevy zpravidla 
dostatečně přesně popsané jak v dynamice, tak ve struktuře. Lze tedy odhadnout, jak je 
definovaný jev stabilní, jakou platnost mají výroky o něm vyslovené. V kvantitativním 
výzkumu se nesleduje, zda sociální jev existuje, co obsahuje, jaká je jeho zásadní (nebo 
efektivní) struktura, jaké má vlastnosti a jaké jsou faktory, které s ním souvisejí nebo jej 
podmiňují, ani jakými proměnami prochází. 
Kvantitativní výzkum je zaměřen na tyto charakteristiky jevů: 
• rozsah výskytu, zastoupení, tzn. četnost nebo okruh sociálních subjektů, u 
kterých se jev vyskytuje, nebo oblast, ve které se vyskytuje (např. určitá část 
národa, pracovníků podniku, vysokoškoláků apod.), 
• frekvenci, tj. projev sloţek sociálního jevu v čase, např. opakování jeho výskytu, 
opakovaný výkon činnosti (např. frekvence hodnocení pracovníků, častost četby 
beletrie, opakování nákupů zboţí rychlé spotřeby), 
• intenzitu jakoţto mohutnost nebo sílu jednotlivých sloţek či vlastností 
sociálního jevu (např. síla zájmu, výše příjmu, míra spokojenosti). 23 
 
 Měření kvalitativně velmi odlišných skutečností a jejich poměřování mezi sebou 
je moţné jen tehdy, jsou-li kvality převedeny na zcela homogenní třídu jevů. Touto 
homogenní třídou jevů je kvantum (mnoţství) vyjádřitelné číslem. Nejrůznější kvality 
jsou tedy převáděny na kvalitu jednu, pak jsou kvantifikovány (vyjádřeny pomocí kvant 
- čísel - a následně je aplikován kvantitativní výzkum. 23 
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Kvalitativní výzkum 
 Kvalitativní výzkum je, pokud jde o jeho zaměření, doplňkem výzkumu 
kvantitativního (není mu však podřízen). Tím má být vyjádřeno, ţe výzkum sociálních 
jevů má dvě vzájemně se doplňující části: obsah a jeho jednotlivé kvantifikovatelné 
charakteristiky. Úkolem kvalitativního výzkumu je odhalovat neznámé skutečnosti o 
sociálních a sociálně-psychických jevech, a to především: 
• existenci těchto jevů a jejich strukturu, 
• jejich vlastnosti a funkce, 
• faktory, které sociální a sociálně-psychické jevy ovlivňují nebo s nimi jinak 
 souvisejí. 24 
 
 Zatímco kvantitativní výzkum se zabývá stabilizovanými jevy a jejich 
vzájemnými odhadnutelnými poměry, kvalitativní výzkum zachycuje jevy v jejich 
dynamice a zejména podmínění této dynamiky. Kvalitativní výzkum se proto orientuje 
na pochopení smyslu jednajících sociálních subjektů. Kvalitativní výzkum více odhaluje 
reálné souvislosti mezi jevy jako faktické závislosti, a to pokud moţno v jejich úplnosti. 
Cílem kvalitativního výzkumu není změření jednotlivých parametrů stanovených 
ukazatelů, ale vytváření adekvátního popisu nebo logické konstrukce celku sociálního 
jevu. 
 Technicky se kvalitativní výzkum zaměřuje na ty zdroje, které poskytují 
informace o sloţitých jevech jako celcích a o vzájemných podmíněních jejich částí. 
Nástroje kvalitativního výzkumu tak mají poskytnout především informace, podle 
kterých si lze učinit přesnou představu o sloţité podobě sociálních jevů, nikoli dát 
matematicko-statisticky zpracovatelné mnoţství informací. Kvalitativní výzkum také 
bezprostředně zachycuje vlastní dynamiku sociálních jevů a její příčiny. Novost, 
proměnlivost, individuální specifičnost sociálních jevu v kvalitativním výzkumu 
způsobují, ţe standardizace postupů zkoumání není moţná, a tudíţ ani ţádoucí. Okruhy 
metod a technik kvalitativního a kvantitativního výzkumu nelze přesně rozlišit, protoţe 
mnohé se, po případné lehké modifikaci, vyuţívají v obou typech výzkumu. Pozorování 
je běţně povaţováno za součást kvalitativního výzkumu, ale při dobré formulaci 
pozorovaných objektů a při dostatečném počtu pozorovacích situací lze výsledky 
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zpracovat i statisticky. Analýza dokumentů má rovněţ charakter techniky kvalitativního 
výzkumu, ale podle charakteru dokumentů je tato technika pouţitelná i v kvantitativním 
výzkumu (např. jako obsahová analýza). 25 
 
Vymezení objektu a předmětu výzkumu 
 Objektem výzkumu je sociální jednotka nebo subjekt (jedinec, skupina, 
organizace), na který je vázán sledovaný problém. Jinými slovy: objektem výzkumu je 
vše, co zjevně nebo skrytě obsahuje kolizi v sociální realitě, a tudíţ vyvolává 
problémovou situaci. Objektem empirického sociologického výzkumu je ta část 
společenské reality, na kterou se zaměřuje proces poznávání; jde zpravidla o určitou 
definovanou mnoţinu jedinců. 
Ačkoli v běţném jazyce se význam pojmů objekt a předmět neliší, sociologie vyuţívá 
této dvojí podoby v českém jazyce - přejaté a původní české a označuje jimi dvě různé 
skutečnosti. V sociologii se za předmět zkoumání povaţují prakticky nebo teoreticky 
významné vlastnosti, stránky a zvláštnosti objektu, které se přímo zkoumají. Jestliţe 
objektem je ten, ke komu je obsah informační potřeby vázán, předmětem jsou ty 
vlastnosti a stránky, které nejzřetelněji vyjadřují obsah informační potřeby. 26  
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 NOVÝ, Ivan, SURYNEK, Alois. Sociologie pro ekonomy a manaţery. 256 s. 
26
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2.8 Spokojenost zákazníků 
 
 Spokojenost se dá definovat jako subjektivní pocit člověka o naplnění jeho 
potřeb a přání. Ta jsou podmíněna jak zkušenostmi a očekáváním, tak osobností a 
prostředím. Teoreticky vychází spokojenost zákazníka z teorie rozporu. Ten spočívá ve 
stanovení očekávání zákazníka o parametrech produktu a jeho uţitku a následného 
srovnání se zkušeností po nákupu. Pokud je zkušenost vyšší neţ očekávaní, je zákazník 
spokojen, v případě opačném je nespokojen. Nutno ovšem vţdy brát v úvahu stupeň 
adopce produktu na trhu, vliv času, opakovanou spokojenost či nespokojenost a 
tendence zákazníka k zvyklostnímu chování. Spokojenost zákazníka patří do skupiny 
intenzivních zdrojů rozvoje, nezbytných pro vytváření konkurenční pozice firmy na 
trhu. 
27
  
 
 Princip měření spokojeností zákazníka je zaloţen na měření tzv. celkové 
(akumulované) spokojenosti, která je ovlivněna celou řadou dílcích faktorů 
spokojenosti. Tyto faktory musí být měřitelné a je nutno znát jejich význam ( v áh u )  pro 
zákazníka v rámci celkové spokojenosti. 27 
 
 
 
Obrázek 5: Schéma spokojenosti zákazníků 
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 KOZEL, Roman. Moderní marketingový výzkum. 190 s. 
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 Image představuje souhrnnou hypotetickou proměnnou vztahu zákazníka 
k produktu, značce nebo firmě. Představuje základ analýzy spokojenosti zákazníka. 
Očekávání zákazníků se vztahuje k představám o produktu, které má individuální 
zákazník. Očekávání je dnes často výsledkem komunikačních aktivit firmy a předešlých 
zkušeností a má přímý vliv na spokojenost zákazníka. Vnímaná kvalita zákazníkem (tzv. 
vnější kvalita), se týká nejen samotného produktu, ale také všech doprovodných sluţeb 
souvisejících s jeho dostupností. Vnímaná hodnota je spojena s cenou produktu a 
zákazníkem očekávaným uţitkem. Je moţno ji vyjádřit jako poměr ceny a vnímané 
kvality. Stížnosti zákazníka jsou důsledkem nerovnováhy výkonu a očekávání. Loajalita 
(věrnost) zákazníka se vytváří pozitivní nerovnováhou výkonu a očekávání. Projevuje se 
opakovaným nákupem, zvyklostním chováním, cenovou tolerancí a referencemi jiným 
zákazníkům. 28 
 
Spokojenost zákazníků je možné zjistit: 
■ analýzou stíţností (nereprezentativní technika a vede ke zpoţděné reakci). 
■ zpětnou vazbou z prodejních řetězců nebo od vlastních pracovníků (můţe dojít k 
subjektivnímu zkreslení při zjišťování i interpretaci informací). 
■ marketingovým výzkumem u zákazníků pomocí některé z psychologických metod 
(skupinový nebo hloubkový rozhovor), kde vyhodnocujeme především kvalitativní 
údaje (vnímání, sledování změn, asociace apod.). 
■ marketingovým výzkumem u zákazníka pomocí tzv. satisfakčního, reprezentativního 
šetření, které muţe být jednorázové, lépe však opakované (tzv. monitoring), můţe být 
také vyuţit panel (tzn. výzkum toho, jak se vyvíjí spokojenost jednoho zákazníka v 
čase). 28 
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2.9 Internetové aplikace 
 
 Jelikoţ hmotným výstupem mé diplomové práce bude vyhodnocovací program, 
je třeba znát teorii ohledně programování potřebné k výrobě takového výstupu a 
obeznámit se s technikami a moţnostmi programování. Na základě domluvy se 
společností BooK s.r.o. bude program on-line, tedy součástí webového rozhraní 
společnosti, ke kterému budou mít samostatný přístup jak klienti, tak zaměstnanci. 
 
 Web je moţná největším vynálezem dvacátého století. Je to technologie, která se 
šíří rychleji neţ poţár v Kalifornii a během posledních deseti let změnila stávající 
způsob ţivota, práce, studia a samozřejmě i obchodu. Je těţké si představit, ţe vše 
začalo jako pouhý experiment v malé fyzikální laboratoři. Tim Berners-Lee a jeho 
kolegové v CERN hledali moţnost efektivního sdílení informací o výzkumech napříč 
různými počítačovými platformami. 
Internet, s jeho sloţitou mezinárodní sítí, byl přirozeným základem pro technologie, jeţ 
dohromady tvoří World Wide Web. Web byl podle svého zakladatele Berners-Lee  od 
svých skromných počátků aţ po absolutně úţasné prolnutí do světové kultury zamýšlen 
spíše jako sociální neţ technické prostředí. Tato myšlenka vedla k rychlému a širokému 
rozvoji webu, protoţe umoţňuje různé způsoby interakce. Dokonce vedla i ke vzniku 
nové vědy zkoumající sociální dopad webu na společnost a naopak. 29 
 
 HTML jako anglická zkratka Hyper Text Markup Language, je značkovací 
jazyk pro hypertext. Je jedním z jazyků pro vytváření stránek v systému World Wide 
Web, který umoţňuje publikaci dokumentů na Internetu. 
 
 CSS vychází z anglické zkratky: „Cascading Style Sheets“, v českém překladu 
vyslovujeme jako: „kaskádové styly“. Kaskádové styly vznikly v roce 1997 a jsou 
součástí HTML od verze 4. Kaskádové styly umoţňují definovat vlastnosti určitých 
elementů např. velikost písma, zarovnání stránek, barvy textu, barvy pozadí a mnoho 
dalších vlastností. 
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 PHP je hypertextový preprocesor, který na serveru interpretuje stránky HTML s 
vlastními příkazy před jejich odesláním ke klientovi (obvykle je jím webový prohlíţeč). 
To znamená, ţe PHP umoţňuje vkládat vlastní skripty i krátké úseky kódu, ale i celé 
programy přímo do hypertextových stránek. 30 
 
Provádění kódu na serveru oproti u klienta přináší řadu výhod: 
 Snadná interakce s dalšími aplikacemi na serveru, není třeba přenášet dala po 
internetu, snáze se zajišťuje bezpečnost  celého systému. 
 Nenáročnost na hardware či software klienta - výstupem je obvykle čisté HTML 
které dokáţe interpretovat i starší prohlíţeč. Není potřeba, aby na klientovi byly 
prováděny skripty či rozsáhlé výpočty, aby podporoval zásuvné moduly atd. 
 Menší objem přenesených dat - serverové skripty, jeţ do kódu vloţíte, jsou ještě 
na serveru interpretovány a ve výstupu se jiţ neobjeví, zatímco skripty určené 
pro klienta ano. 
 Výrazně vyšší ochrana zdrojových textů programu - díky interpretaci kódu na 
serveru se klient nemůţe dostat ke zdrojovým textům, zatímco v případě 
klientských technologií jsou mu zdrojové texty přímo zaslány. 30 
 
 MySQL je systém řízení relačních databází (relational database management 
system -RDBMS). Je to program schopný ukládat obrovská mnoţství rozličných dat a 
vracet je zpět při naplňování potřeb jakéhokoli typu organizace, od rodinných obchůdků 
aţ po největší komerční podniky a vládní úřady. MySQL obsahuje vše, co potřebujete k 
instalování programu, nastavení různých úrovní uţivatelského přístupu, správě systému, 
zabezpečení a zálohování dat. Databázové aplikace můţete vyvíjet ve většině dnes 
pouţívaných programovacích jazycích a následně takové aplikace spouštět na většině 
operačních systémů. MySQL v v uţivá Structured Query Language (SQL - 
strukturovaný dotazový jazyk). To je jazyk pouţíván všemi relačními databázemi. SQL 
dovoluje vytvářet databáze a rovněţ přidávat, zpracovávat a přebírat dala podle 
konkrétních kritérií. 31 
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2.10 Přehled metodologického aparátu 
 
Nástroje získávání empirických dat 
 Velmi významným krokem, který bývá mnohdy nesprávně ztotoţňován se 
samotným výzkumem, je volba výzkumné techniky. Jedná se o volbu metodického 
nástroje, kterým budou získávána empirická data. Výběr těchto nástrojů (technik) i 
jejich konstrukce jsou závislé jak na cíli výzkumu, charakteru zkoumaného problému a 
velikosti souboru respondentů, tak i na představách výzkumníka o závěrečném 
zpracování takto získaných informací. Vţdy však platí zásada, ţe v zájmu maximální 
objektivizace získaných informací je vhodné (pokud je to organizačně a finančně 
moţné) kombinovat nejméně dvě aţ tři techniky. Nejčastěji se jedná o studium 
objektivních dokumentů, pozorování, dotazníkové šetření a interview. 32 
 
 Techniky sociologického výzkumu je moţné rozdělit do základních skupin podle 
zdroje empirických informací. Zdroji informací vyuţívanými v sociologických 
výzkumech jsou: 
 Výpovědi člověka o realitě, a to: 
 výpovědi o realitě vnitřní, psychické, tj. o skutečnostech vnějšímu pozorovateli 
 přímo  nepřístupných. O těchto skutečnostech nelze dostatečné informace získat 
 jiným  způsobem; výpovědi o realitě vnější, a to o stavech a o procesech. 
 Chování člověka, a to pouze jeho pozorovatelné projevy. 
 Výsledky činností člověka a dalších sociálních subjektů. 
 Záznamy o výpovědích, chování a výsledcích činností. 32 
 
Dotazník 
 Z hlediska formy mají dotazník i anketa pevné fixované pořadí, obsah a formu 
otázek, zpravidla s jednoznačně formulovanými variantami odpovědí. Dotazník i anketa 
jsou určeny k vyplnění samotnými respondenty, liší se však způsobem předávání 
respondentům a jejich zpětným získáváním. Z toho pak vyplývají i další rozdíly ve 
formě a obsahu dotazníku a ankety. Dotazník je určen k předání pro vyplnění 
konkrétním osobám, od kterých se dotazníky vybírají, a to organizovaně tak, aby kaţdý 
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respondent dotazník určitě obdrţel, resp. jej odevzdal. Respondenti, kterým jsou 
dotazníky osobně předány, se cítí vůči výzkumníkům a k výzkumu více zavázáni; tuto 
zavázanost lze dále vhodnými psychologickými přístupy posilovat, a je proto moţné od 
respondentů poţadovat větší mnoţství a více podrobných informací. To je ostatně 
moţné i z toho důvodu, ţe předmět a objekt výzkumu jsou v tomto případě v těsném 
vztahu, a také proto, ţe vyplňování dotazníků bývá mnohdy zorganizováno jako 
samostatná akce, na kterou je vyhrazen určitý čas. V dotazníku proto můţe být aţ do 
200 znaků, tedy jednotlivých jednoduchých otázek. Výpovědi je také moţné rozdělil 
podle jejich charakteru. Jednak to mohou být prostá sdělení o existenci faktu v realitě, 
jeho vlastnostech, vztazích atd., jednak to mohou být výpovědi o vztahu člověka k 
tomuto faktu a jeho jednotlivým stránkám. Muţe se tedy jednat o hodnotící soudy, 
názory, postoje. 33 
 
 Konkrétní a velmi podrobně zpracované postupy, jejichţ prostřednictvím jsou 
získávána data o sociálních jevech, se nazývají výzkumné techniky. Zvolené výzkumné 
techniky slouţí k zachycení a měření příslušných stránek výzkumného problému. Určitá 
omezení jsou vlastní kaţdé z pouţitelných výzkumných technik. Např. technikami 
dotazování - dotazníkem, anketou, rozhovorem (interview) - je moţné obsáhnout velký 
počet respondentů (řádově tisíce i desetitisíce), naopak techniky pozorování jsou 
omezeny jen na několik jedinců, řádově desítky, stovky (v případě davového chování, 
reakcí publika na představení apod.). 
K technikám získávání údajů o sociálních jevech patří: 
 techniky dotazovací (dotazník, anketa, rozhovor - interview) 
 techniky pozorování 
 dokumentární prameny 
 sociální experiment 
 speciální techniky 33  
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Rozhovor (interview) 
 Nestandardizovaný rozhovor - nemá stanovenou přesnou formulaci otázek ani 
jejich závazné pořadí. Rozvíjejícími činiteli rozhovoru jsou tazatel i respondent. 
V takovýchto rozhovorech je moţné podle aktuální potřeby rozebírat jednotlivé 
otázky do větší hloubky, a naopak v případě, ţe některá oblast je respondentu 
vzdálená či cizí, ji rychle přejít, resp. vynechat. Tento typ rozhovoru je uţíván 
častěji v kvalitativních výzkumech nebo v případě, kdy jsou dotazované osoby v 
některé oblasti odborníky a je od nich očekáváno, ţe o věci řeknou více, neţ co 
by bylo moţné předem vtěsnat do otázek a alternativ odpovědí. Výsledky 
nestandardizovaných rozhovorů však není moţné povaţovat za hromadné jevy, 
a tudíţ je ani nelze zpracovávat statistickými postupy. 
 Standardizovaný rozhovor - rozvíjí se na základě pevně stanovených otázek, u 
kterých jsou zpravidla uvedené i varianty odpovědí a otázky mají stanovené po-
řadí. Formální podobou se blíţí dotazníku. Rozvíjejícím činitelem u 
formalizovaného standardizovaného rozhovoru je tazatel, ale toto rozvíjení je uţ 
zakotveno ve scénáři rozhovoru a tazatel do něj nesmí vkládat svůj osobní 
zájem, přesvědčení atd. Musí zaujímat nestranný postoj, musí působit 
neutrálně.34 
 
Systémový (organistický) přístup 
 Organistický přístup vychází z myšlenky, ţe společnost lze přirovnat k ţivému 
organismu. Podle H. Spencera, anglického filozofa a sociologa, je moţné hledat 
paralely mezi jednotlivými částmi organismu, které jsou ţivotně důleţité pro jeho 
biologické zachování, a částmi společnosti, které mají dlouhodobě zachovat a 
stabilizovat společnost jako sociální celek. Při setrvání u tohoto v zásadě biologického 
redukcionismu však sociologie ztrácí schopnost vysvětlit sloţité sociální jevy. Je 
obtíţné najít zcela adekvátní paralely k jednotlivým orgánům biologického organismu 
ve společnosti, aby bylo moţné vyuţít uvedené analogie. Smysl organistického přístupu 
spočívá v chápání společnosti nebo jiného sociálního útvaru jako celku. V tomto pojetí 
organistický přístup předcházel přístupu systémovému. To znamená, ţe jakýkoli jev, 
tedy i jev sociální, je sledován jako celek.34 
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Autenticitu zajistím: 
 Odborným studiem materiálů a publikací z oblasti personalistiky, kontroly a 
klient care. 
 Konzultacemi s managementem společnosti BooK s.r.o.. 
 Konzultacemi se zaměstnanci společnosti BooK s.r.o.. 
 Konzultacemi s personálními manaţery ostatních firem (Allrisk, s.r.o., Audica 
s.r.o., Czech Arching, s.r.o., Entry, s.r.o., TopTech Group, s.r.o.).  
 
 Nové zkušenosti a znalosti z oblasti managementu získávám během mé jiţ tříleté 
praxe jako strategický makléř u společnosti Allrisk, s.r.o a současně jako jednatel 
společnosti TopTech Group, s.r.o.. Povaţuji mé stávající zkušenosti a znalosti za zcela 
autentické a objektivní. Stejně tak lze povaţovat studium sociologického výzkumu a 
dotazníkových forem, interview s personálními manaţery s dlouholetou praxí, a jiná 
pozorování, která budou nezbytná pro vypracování kvalitního výstupu. 
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3. Analytická část 
 
 Pro správné pochopení  samotné analytické části mé diplomové práce je třeba, 
abych si ujasnil a uvědomil co vlastně zkoumat, proč je důleţité to zkoumat a co 
z tohoto zkoumání má vzejít, tak abych kompletně naplnil cíl diplomové práce.  
 
Co zkoumat 
 Nejdůleţitějším faktorem pro moji diplomovou práci, je stávající kontrolní 
proces společnosti, jelikoţ cílem mé diplomové práce je nová kontrolní metodika 
pomocí zpětnovazebního systému, která zvýší úroveň kvality poskytovaných sluţeb. 
S tím souvisí zkoumání kvalifikace zaměstnanců a dosavadní spokojenost zákazníku 
zjištěná průzkumy během činnosti společnosti, pomocí jednoduchých dotazníkových 
šetření. 
 
Cíl analytické části 
 Cílem analytické části je prozkoumat a charakterizovat společnost BooK s.r.o., 
zanalyzovat zaměstnance součinné s kontrolním procesem společnosti a prověřit 
stávající zpětnovazební metodiku zaloţenou na neefektivních dotazníkových šetření. Je 
třeba pro potřeby návrhové části, kde vytvořím novou kontrolní metodu společnosti 
BooK s.r.o. a novou zpětnovazební metodiku kontroly spokojenosti klientů, nastavit si 
ideální model kontrolovaných zaměstnanců, tedy školitelů a administrativní sloţky 
divize vzdělávání společnosti BooK s..r.o. a nalézt optimální řešení kontrolního 
procesu. Zjištěním mi budou základní pilíře návrhové části, které mi budou inspirací pro 
zlepšení stávajícího stavu společnosti BooK s.r.o. a které mi budou nápomocny 
v návrhové části samotné diplomové práce.  
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3.1  Charakteristika metod a nástrojů analýzy 
 
 Mezi metody a nástroje vyuţité v analytické části mojí diplomové práce řadím: 
výzkum, čtení odborné literatury, pozorování, poznání a dotazování (anketa, rozhovor). 
 
 Výzkum je systematické, kontrolované, empirické a kritické zkoumáni 
hypotetických výroků o předpokládaných vztazích mezi přirozenými jevy. Ve výzkumu 
se řeší buď jeden, nebo více (zpravidla spolu souvisejících) problémů. Řešení problému 
potom představuje řadu navzájem propojených a na sobě závislých kroků a činností. 
Jednotlivé výzkumy se mohou navzájem lišit co do posloupností jednotlivých 
realizovaných činností, ale základní schéma postupu bývá následující: 
 stanovení problému, 
 formulace hypotézy, 
 testování (verifikace, ověřování) hypotézy, 
 vyvození závěru a jejich prezentace. 35 
 
Analýza 
 Práce při stanovení problému obvykle začíná tzv. předběţnou teoretickou 
analýzou. V této analýze jde o získání co největšího mnoţství informací z oblasti, 
kterou hodláme zkoumat, o seznámení se současným stavem poznání v této oblasti. 
Základním a nejdůleţitějším zdrojem informací je studium příslušné odborné literatury, 
internetu a jeho informačních databází. Informace získáváme také na základě konzultací 
a rozhovorů s odborníky. 35 
 
Četba a studium 
Čtení orientační - při orientačním čtení nestudujeme text důkladně, nýbrţ pouze 
listujeme v knize a letmo se snaţíme postihnout, o čem kniha pojednává a jaké 
problémy řeší.  
Čtení zběţné - při tomto druhu čtení jiţ usilujeme o hlubší proniknutí do čteného textu, 
přičemţ si často poznamenáváme (např. záloţkami, poznámkami na okraj i textu apod.) 
ty pasáţe, které jsou zvlášť důleţité.  
                                                 
35
 CHRÁSKA, Miroslav. Metody pedagogického výzkumu: základy kvantitativního výzkumu. 12s. 
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Čtení důkladné (studium) - při důkladném čtení nám jde o rozšíření vlastních 
vědomostí, přičemţ si většinou také pořizujeme příslušné záznamy o prostudovaném 
textu. 
Při práci s odbornou literaturou se nám často vybavují vlastní myšlenky, které je účelné 
si poznamenat. Při tomto záznamu je však vţdy nutné vyznačil, co je vlastní myšlenka 
či poznámka, aby nedošlo ke zkreslení původních myšlenek autora knihy. 36 
 
Poznání 
 Lidské poznávání je velmi sloţitý proces, který můţe probíhat nejrozmanitějšími 
metodami a postupy. Pokud uvaţujeme nad tím, co je zdrojem poznání, můţeme mezi 
bezpočtem individuálních metod a postupů poznávání rozlišit několik základních 
kategorií. Významný americký filozof Charles Peirce např. uvádí čtyři základní metody 
poznávání, přičemţ já osobně, jsem se při tvorbě diplomové práce ztotoţnil pouze s 
jednou: 
• Metoda vědy 
Pokud lidé při poznávání pouţívají vědeckého přístupu, potom se jejich poznávání od 
předchozích metod liší zejména tím, ţe dospívají k novým poznatkům nezávisle na 
názorech, přáních či postojích badatele. Při správném vědeckém poznávání je činnost 
vědce natolik kontrolována, ţe je téměř vyloučeno, aby se uplatnily jeho osobní názory, 
postoje, emoce apod. Tato velmi důleţitá vlastnost vědeckého poznání bývá nejčastěji 
označována termínem objektivita. 36 
 
Standardizovaný rozhovor   
 Rozvíjí se na základě pevně stanovených otázek, u kterých jsou zpravidla 
uvedené i varianty odpovědi a otázky mají stanovené pořadí. Formální podobou se blíţí 
dotazníku. Rozvíjejícím činitelem u standardizovaného rozhovoru je tazatel, ale toto 
rozvíjení je uţ zakotveno ve scénáři rozhovoru a tazatel do něj nesmí vkládat svůj 
osobní zájem, přesvědčení atd. 37 
 
 
 
                                                 
36
 CHRÁSKA, Miroslav. Metody pedagogického výzkumu: základy kvantitativního výzkumu. 14s. 
37
 NOVÝ, Ivan, SURÝNEK, Alois. Sociologie pro ekonomy a manaţer. 269s. 
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Konzultace a rozhovor 
 Je více neţ jen pouhá komunikace. Ta můţe být jednosměrná, zatímco 
konzultace je v zásadě dvojsměrná s posloucháním za účelem sběru informací, 
projednáním a nakonec se zapracováním názoru lidí do procesu. Osvojit si ve svém 
řízení konzultativní přístup tedy podporuje motivaci, není to však jediný důvod, proč 
tak učinit - pomáhá to také s tím, čeho se pokoušíte dosáhnout. Konzultaci můţete 
uţitečně zapracovat do pravidelného procesu nebo ji na pravidelný proces povýšit. 
Všechny typy konzultací mají své uplatnění a budou oceněny. 38 
Rozhovor je proces, který je charakterizován záměrnou a podle potřeby opakovanou 
interakcí a interkomunikací podle logického schématu. Cílem je vyvolat v dotazovaném 
verbální chování ve vztahu k předem vypracovaným otázkám a získat tak informace o 
zkoumaných jevech. V rozhovoru získáme potřebnou informaci cestou bezprostřední 
komunikace tazatele s dotazovaným. Rozhovor je bezprostředním komunikačním 
aktem. Je dynamicky proměnlivý a probíhá v následujících fázích: 
• Vstup do komunikační situace  
• Úvod rozhovoru 
• ,,dohadovací hra,, otázek a odpovědí, které jsou zadávány v určitém sledu 
• Ukončení rozhovoru a ukončení komunikační situace 
Formy rozhovoru 
1. Podle stupě formalizace (formalizovaný, poloformalizovaný a neformalizovaný) 
2. Podle počtu dotazovaných (individuální, skupinový, panelový) 
3. Podle místa provedení (návštěva v bytě, návštěva na pracovišti, ostatní) 39 
 
Srovnání 
 Metoda srovnávání má svůj význam ve společenských vědách a je jedinečným 
nástrojem poznání a získávání potřebných informací. V rámci této metody je jisté 
kritérium, které je třeba dodrţet, a to sledování velmi značného počtu proměnných a 
nalezení vztahů, vazeb či souvislostí vzájemně mezi sebou, jeţ tvoří zcela nové 
informace.  
 
 
                                                 
38
 FORSITH, Patrick. Jak motivovat svůj tým. 70 s.  
39
 MALÁTEK, Vojtěch, POLONSKÝ, Dušan. Metody sociologického výzkumu. 31,32,33 s. 
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Popis 
 Úkolem popisu je podat celkový obraz popisovaného předmětu nebo jevu, 
vystihnout části předmětu, jejich vlastnosti a vzájemné vztahy. Podle toho, k jakému 
účelu a komu je popis určen, rozlišujeme popis prostý a popis odborný (není mezi nimi 
ostrá hranice). Popis prostý usiluje o co největší názornost, popis odborný o co největší 
přesnost. Předmětem popisu mohou být lidé, zvířata, věci i lidské a zvířecí činnosti a 
přírodní děje. Podle typu popisovaného tématu rozlišujeme statický popis – např. popis 
předmětu (objektu) a popis dynamický – např. popis děje (je nutno odlišit ho od 
vypravování – popisný útvar pouze postihuje průběh děje, není budován jako napínavý 
příběh od expozice přes kolizi k vyvrcholení), popis pracovního postupu (jeho 
nejjednodušším druhem je návod). Cílem popisu je umoţnit, abychom si o předmětu, 
ději nebo postupu dovedli učinit správnou představu po stránce vnější i vnitřní 
(účelovost, přednosti, nevýhody, pouţití). Popis bývá často doplňován obrázky, 
schématy, přehledy, tabulkami. 40 
 
Roztřídění 
 Třídění je proces při němţ tříditel vybere z nepřehledné a nesetříděné mnoţiny 
informace, popř. data, fakta a pomocí znalostí a svého úsudku dá tyto skutečnosti do 
přehledných souvislostí, jeţ mu přinášejí věcné informace.  
 
Sumarizování 
 Znamená ucelené shrnutí výsledků práce popřípadě korektně formulovaný závěr.  
 
Pozorování 
 Pojmem pozorování se označuje technika, v níţ je sociální realita zachycována 
očitým svědkem - pozorovatelem. Podle postavení pozorovatele se rozlišuje 
pozorování: 
• Zúčastněné, kdy se pozorovatel stává nebo je součástí pozorovaného objektu 
 výzkumu. 
• Nezúčastněné, kdy sleduje například audiovizuální záznam. 41 
                                                 
40
 Fišer Radovan [online]. 2010 [cit. 2010-01-19]. Text v češtině. Dostupné z WWW:  
< www.radekf.net/projekty/19b-Charakteristika,_popis.doc>. 
41
 NOVÝ, Ivan, SURYNEK, Alois. Sociologie pro ekonomy a manaţery. 271s. 
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3.2 Charakteristika zkoumaného objektu 
 
3.2.1 Společnost BooK s.r.o. 
 
Obecná charakteristika společnosti 
 Společnost BooK s.r.o., jejíţ management působí v oblasti vzdělávání jiţ více 
neţ patnáct let, byla zaloţena v roce 2007 jako společnost zabývající se překladatelskou 
a tlumočnickou činností. Během tří let firma expandovala a separovala se do dílčích 
samostatných divizí: 
 Překladatelská  divize 
 Divize vzdělávání 
 Divize grantového poradenství z finančních prostředků EU 
 
 Překladatelská a tlumočnická divize zajišťuje překladatelský servis ve vysoké 
kvalitě, a to jak ve spolupráci s odbornými překladateli, tak s rodilými mluvčími, kteří 
mají četné zkušenosti z práce na redaktorských a korektorských postech, ať jiţ v ČR či 
ve své rodné zemi. Společnost se soustředí na překlady běţně pouţívaných jazyků, jako 
jsou angličtina, němčina, ruština, španělština, slovenština, francouzština a polština, má 
však také k dispozici kvalitní překladatele dalších světových jazyků, mezi něţ patří také 
japonština, slovinština, čínština, vietnamština, korejština a jiné minoritní jazyky. Mezi 
další nabídky sluţeb této divize také patří korektury textů rodilými mluvčími, 
tlumočnická činnost a dabing. 42 
 
 Divize vzdělávání se specializuje na školení firem, manaţerů i veřejnosti 
v měkkých dovednostech. Školení jsou šitá na míru poţadavkům zadavatele, 
přizpůsobují se představám managementu firmy, ale i individuálním potřebám 
jednotlivých účastníků kurzů. Kurzy nejsou jen teoreticky zaměřené, naopak jsou 
obohacené o praktické aspekty a ukázky z reálného firemního prostředí. Semináře jsou 
plné případových studií i cvičení a účastníci školení získají okamţitou zpětnou vazbu. 43 
                                                 
42
 BooK s.r.o. [online]. 2010 [cit. 2010-02-18]. Text v češtině. Dostupné z WWW: < 
www.prekladyprovas.cz >. 
43
 BooK  s.r.o. [online]. 2010 [cit. 2010-02-18]. Text v češtině. Dostupné z WWW: < 
www.skoleniprovas.cz >. 
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 V rámci divize grantového poradenství společnost BooK s.r.o. nabízí širokou 
oblast sluţeb v oblasti čerpání finančních prostředků z evropských zdrojů. Prioritou 
divize je spokojenost ţadatele, efektivní rozloţení finančních prostředků a samotné 
schválení projektové ţádosti klienta. 44 
 
 Aktuálně společnost BooK s.r.o. zaměstnává na hlavní pracovní poměr 10 
zaměstnanců managementu a administrativní sloţky. Divize vzdělávání dále 
zaměstnává 4 interní školitele a spolupracuje dle potřeb s více jak 16 externími školiteli, 
které jiţ po kladné dlouhodobé spolupráci povaţuje za své zaměstnance. Pro potřeby 
překladatelské divize společnost kooperuje s více jak 200 externími překladateli, které 
povaţuje za dodavatele sluţeb. 
 
 Společnost BooK s.r.o. za celou dobu své působnosti vykazuje velice kladné 
parametry, které nám naznačují její dobrou pozici na trhu a moţnosti dalšího růstu. Za 
základní kladné parametry označuji: 
 rostoucí počet zaměstnanců 
 rostoucí počet klientů stávajících divizí 
 zvyšující se kvalita poskytovaných sluţeb 
 stabilní klientela 
 nízká fluktuace zaměstnanců 
 
 Za klíčový parametr ukazující nám stabilitu společnosti povaţuji čin z roku 
2009, kdy společnost BooK s.r.o. vstoupila do akvizice s jazykovou školou LinguaPlus, 
s.r.o.. Došlo k propojení těchto podniků, jak z majetkového, zaměstnaneckého, 
procesního, tak produktového hlediska.  
 
 
 
 
 
                                                 
44
 BooK  s.r.o. [online]. 2010 [cit. 2010-02-18]. Text v češtině. Dostupné z WWW: < 
www.grantyprovas.cz >. 
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Obecná charakteristika problémové oblasti 
 Na základě konzultací s managementem společnosti jsem zjistil, ţe bohuţel 
doposud neexistuje ve společnosti jasná a upevněná metodika kontroly. Management 
má jisté představy a poţadavky, jak by tento proces měl probíhat, nicméně nemá časový 
prostor na tvorbu a zavedení této metodiky. Doposud vyuţíval pouze jednoduché 
papírové dotazníkové šetření. Za důleţitý problém vidím současné nedostatečné či 
neuspokojivé získané informace z hlediska spokojenosti klientů a vnímání kvality 
poskytovaných sluţeb. Společnost tak nedisponuje cennou zpětnou vazbou a nemá 
moţnost správně reagovat na podněty z vnějšího okolí. 
 
3.3 Popis předmětu zkoumání 
 
 K analyzování a zkoumání jednotlivých kritérií zaměstnanců společnosti BooK 
s.r.o., je nezbytné prvotně definovat všeobecné kvalifikační poţadavky a pracovní role 
vybraných pracovních pozic. Ve své diplomové práci se budu zejména zaměřovat na 
management, administrativu, školitele a lektory společnosti BooK s.r.o., jelikoţ cílem 
mé diplomové práce je optimalizace kontrolní činnosti divize vzdělávání. Ostatní 
zaměstnanci společnosti, tedy překladatelé a tlumočníci pracující pod překladatelskou 
divizí nejsou obsahem mé diplomové práce a proto jsem je do popisu zkoumání 
nezařadil. U kontrolní činnosti je nutné definovat a objasnit stávající kontrolní proces a 
dosavadní zpětnovazební systém měřící spokojenost zákazníků, před tím, neţ začnu 
analyzovat a určovat jejich vhodnost a uţitečnost.  
 
 Abych mohl v analytické části inovovat kontrolní mechanismus, je třeba se 
nejprve seznámit s náplní práce a sluţebními pokyny kontrolovaných zaměstnanců. 
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Administrativa 
-  komunikace se zákazníky (verbální, písemná, elektronická), 
-  příprava podkladů ke školení pro lektory/školitele (prezenční listiny apod.), 
-  komunikace s lektory/školiteli, 
-  koordinace vzdělávacích aktivit (kurzů), 
-  potvrzování účasti a reakce na dotazy zákazníků ohledně školení a kurzů, 
-  příprava a kompletace materiálů ke vzdělávacím aktivitám, 
-  příprava, tisk a laminace certifikátů, 
-  evidence plánu školení (kvartálně), 
-  fakturace vzdělávacích aktivit, 
-  2x týdne chození na poštu s doporučenými dopisy, 
-  zastupuje v případě nepřítomnosti koordinátora/ku překladů, 
-  zodpovídá za bezproblémový chod vzdělávacích aktivit, 
-  zodpovídá za pokladnu (hmotná odpovědnost), 
-  zajišťuje občerstvení během vzdělávacích aktivit, 
-  zajišťuje nákup kancelářských potřeb, 
-  kontroluje správnost přijatých faktur, 
-  archivace dokumentů, vzorů a šablon. 
 
Školitel 
-  vykonává školitelskou činnost dle podmínek stanovených v pracovní smlouvě 
-  měrná jednotka pro školení (předmět činnosti) je 1 školící den hodina, tj. 8 
 vyučovacích hodin (jedna VH = 50 minut). Školení má z pravidla rozsah 8:00 – 
 17:00  hodin včetně přestávek. 
-  školitel je povinen připravovat se na předmětné školení (zodpovědně a kvalitně) 
-  školitel je povinen připravit pro školení studijní materiály a ostatní podklady, 
 tyto  dokumenty nejpozději 4 pracovní dny před školením odešle 
 administrativě společnosti  ke kompletaci a tisku. 
-  školitel je povinen ověřit si realizaci školení telefonickým hovorem jeden 
 pracovní den předem. 
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-  školitel je povinen vyzvednout si a dopravit na místo konání technické zajištění 
 kurzu,  tzn. dataprojektor, notebook, el. ukazovátko, flipchart apod., toto 
 vybavení také sám nainstaluje v místě realizace školení. 
-  školitel je povinen dostavit se do místa realizace školení minimálně půl hodiny 
 před časem zahájení, není li dohodnuto jinak. 
-  v případě uzavřených školení je školitel povinen dostavit se k zadavateli na 
 ukázku – tzv. demo hodinu. 
-  školitel při své činnosti musí vyuţívat dostupné didaktické pomůcky pro výuku 
 (dataprojektor, tabule, flipchart, televize, CD přehrávač, telefonní soustavy 
 apod.) pro zefektivnění výukového procesu. 
- školitel je povinen zadávat zákazníkům (studentům) domácí úkoly, není-li 
 dohodnuto jinak. 
-  školitel je povinen připravit si na školení prezentaci daného tématu v MS 
 PowerPoint 2007 v mustru společnosti (logo, barvy apod.), vzor nalezne u 
 administrativy. 
-  školitel je povinen po kaţdém odučeném kurzu vypracovat písemné hodnocení 
 všech  účastníků, dle  formuláře, který archivuje administrativa. 
-  školitel je povinen, v případě uzavřených vnitrofiremních školení vypracovat i 
 finální  (celkovou) zprávu pro management společnosti s následnými 
 doporučeními. (Vzor  nalezne opět u administrativy). 
-  metodika výuky školitelů se řeší prostřednictvím individuálních schůzek, které 
 se dělají cca 2x za půl kalendářního roku. 
-  školitel je povinen reprezentovat dobré jméno společnosti a zajímat se o 
 upselling. 
 
Vnitřní směrnice organizace 
 Abych mohl objektivně reagovat na potřeby a poţadavky společnosti BooK, 
s.r.o. v rámci tvorby kontrolního a zpětnovazebního mechanismu, musím se seznámit 
s vnitrofiremní směrnicí dané společnosti upravující organizační strukturu, 
odpovědnosti, komunikační a informační toky a celkové vnitrofiremní procesy. Tato 
směrnice mi byla poskytnuta k prostudování managementem společnosti a bude 
uţitečným podkladem pro analytickou část mojí DP. Tato směrnice je současně 
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přípravná směrnice na certifikaci ISO a Cepres (překladatelská divize společnosti) a 
bylo mi zakázáno výňatky publikovat. Proto potřebné informace budu interpretovat 
pouze vlastními slovy, aby nedošlo k úniku firemního know-how.  
 
Požadavky na náplň pracovní pozice administrativy, lektorů a školitelů 
 Na kaţdou pracovní pozici se kladou odlišné nároky. Jiné poţadavky jsou 
kladeny na administrativní sloţku společnosti a na jazykové školitele i školitele 
měkkých a manaţerských dovedností. Je třeba, abych se důkladně seznámil, jaké 
schopnosti, znalosti a dovednosti náleţí vybraným pracovním pozicím, abych mohl 
vytvořit efektivní a objektivní kontrolní systém. Tyto informace zjistím rozborem 
profesních ţivotopisů zaměstnanců společnosti, dále prostudováním sluţebních pokynů 
a prostřednictvím konzultací s managementem společnosti.  
 
Stávající metodika kontroly zaměstnanců 
 Na základě konzultací s managementem společnosti jsem zjistil, ţe bohuţel 
doposud neexistuje ve společnosti upevněná metodika kontroly. Management má jisté 
představy a poţadavky, jak by tento proces měl probíhat, nicméně nemá časový prostor 
na tvorbu a zavedení této metodiky. Vznik kontrolního mechanismu, který je 
předmětem mojí DP, bude tvořen na základě postupných konzultací s managementem 
společnosti, aby byly splněny všechny nároky. Na základě vzniku a implementace této 
nové ideje budou dle plánů managementu probíhat hodnotící rozhovory.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 55 - 
 
Bedřich Snášel, MSc.
jednatel společnosti
Ing. Lenka Krbková
project manager
EU divize Školitelé
Veronika Jakšíková
asistentka
Bc. Vladimíra 
Kratochvílová
sales manager
Ondřej Roudnický
asistent
Mgr. Lucie Váňová
metodička jazykového 
vzdělávání
Mgr. Andrea Paseková
metoidčka překladů, 
metodička vzdělávání 
dospělých
Externí překladatelé a 
tlumočníci 
Bc. Petra Černá
asistentka
Metodologická tabulka 
POZNATEK, informace 
Co bude třeba zkoumat 
METODA 
Jakým způsobem 
se to zjistí 
ZDROJ, respondent 
Kdo tuto informaci poskytne 
1. Profesní ţivotopisy 
lektorů a školitelů 
Analyzování, 
rozbor, 
konzultování, 
srovnání, popisování 
Management společnosti 
v písemné needitovatelné formě 
2. Současný stav hodnotící 
metodiky 
Analyzování, 
rozbor, konzultování 
Management a administrativa 
společnosti v písemné a ústní 
formě 3. Poţadavky na pracovní 
pozice 
Analyzování, 
srovnání, roztřídění, 
konzultování,  
zkoumání 
4. Sluţební pokyny Analyzování, 
rozbor, roztřídění, 
konzultování, 
sumarizování, 
interpretace 
Administrativa společnosti 
v písemné podobě 
5. Vnitřní směrnice Analyzování, 
rozbor, roztřídění, 
konzultování 
Management společnosti 
v písemné podobě 
6. Zpětnovazební systém Analyzování, 
popisování, poznání, 
konzultování 
Management společnosti v ústní 
formě a administrativa 
společnosti v písemné formě jako 
formuláře 
Tabulka 3: Metodologická tabulka 
 
3.3.1 Zaměstnanci společnosti BooK s.r.o.  
 
 Před započetím konkrétního rozboru funkcí ve společnosti BooK s.r.o. si 
dovoluji graficky znázornit organizační strukturu dané společnosti. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Obrázek 6: Organizační struktura společnosti BooK s.r.o. 
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Management společnosti 
 Ve společnosti BooK s.r.o. zastávají funkci managementu tři osoby, 
nejdůleţitější osobou je jednatel společnosti pan Bedřich Snášel, MSc. Náplní této 
funkce je kompletní řízení společnosti, komunikace s klíčovými klienty, koordinace 
hlavních procesů ve firmě a reprezentace společnosti na tuzemských i zahraničních 
akcích.  
 
 K výkonu své práce potřebuje součinnost středního managementu a mezi jeho 
minimální schopnosti musí patřit: schopnost delegování, vedení lidí, komunikační 
dovednosti, vyjednávání, asertivita, ovládání technik přesvědčování, neverbální 
komunikace a musí být tzv. profesionál.  
 
 Top management upřednostňuje na manaţerských pozicích ţeny. A to ze 
základních důvodů: manaţerky ovládají komunikační dovednosti, lépe jednají s lidmi, 
v rámci mikropodniku mají vstřícnější přístup ke svým podřízeným, nicméně jsou 
schopné, zvládají procesní řízení, time management a jsou odolné vůči stresu. Proto 
zbývající dvě manaţerské funkce a to projektového manaţera a obchodního manaţera 
zastupují právě ţeny.  
 
 Činnost projektového manaţera má na starost Ing. Lenka Krbková. Manaţerka 
na této pozici spolu s obchodní manaţerkou řídí administrativní sloţku společnosti. 
Mezi hlavní náplně práce projektové manaţerky patří: zajišťování speciálních a 
nadstandardních projektů, koordinace školitelů, koordinace vzdělávacích aktivit, psaní 
projektových ţádostí o podporu na vzdělávání z finančních prostředků z ESF, 
vyhledávání a kompletace nabídek k výběrovým řízením (státní zakázky, výběrová 
řízení a vzdělávání financovaná z ESF), realizace vzdělávacích aktivit pro klíčové 
klienty, monitoring EU projektů. Projektová manaţerka tvoří i kontroluje veškeré 
písemné výstupy společnosti a kontroluje dodrţení vizuální identity společnosti.  
Tato činnost vyţaduje zvládání komunikačních a telefonických dovedností na vysoké 
úrovni, kreativitu, preciznost, systémové vnímání, práce s MS Office na vysoké úrovni, 
manaţerka musí být flexibilní a zvládat krizové situace.  Také je třeba mít cit pro detail 
a dobrou slovní zásobu (tvorba EU projektů). Společnost BooK s.r.o. má v minimálních 
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poţadavcích na pracovní náplň uvedeno alespoň základní vysokoškolské vzdělání, 
pokročilou znalost anglického jazyka (na úrovni FCE) a uţivatelskou znalost práce na 
PC, především vysoká znalost práce s MS Office. 
 
 Činnost obchodního manaţera vykonává Bc. Vladimíra Kratochvílová. Tato 
manaţerka aktivuje nové klienty, zajišťuje zobchodování stávajících klientů, koordinuje 
dílčí obchodní aktivity, zajišťuje marketingovou propagaci společnosti, komunikuje 
s dodavateli a obchodními partnery. Spolu s projektovou manaţerkou řídí 
administrativu společnosti a úzce s ní spolupracuje při zajištění realizací vzdělávacích 
aktivit.  
 
 Poţadavky pro vykonávání této funkce jsou značně vysoké, je zapotřebí ovládat 
odpovídající obchodní, komunikační a telefonické dovednosti, zvládat techniky 
vyjednávání, argumentace, zvládání námitek, krizových situací a asertivity. Dobrá 
obchodní manaţerka musí mít vrozené charisma, které by měla samozřejmě dále 
rozvíjet, být sebevědomá, empatická a flexibilní. Znalost firemního prostředí i nabídek 
konkurence je samozřejmostí.  
 
 Pozice obou manaţerek vyţadují spolehlivost, zodpovědnost a profesionální 
vystupování. K těmto pracovním pozicím není nutné mít speciální vzdělání, avšak se 
všeobecně doporučuje mít vysokoškolské vzdělání se snahou neustálého zdokonalování. 
 
Administrativní složka 
 Administrativní sílu společnosti BooK s.r.o. tvoří tři asistenti. Název asistent/ka 
je odvozen od slova asistovat, tj. někomu s něčím pomáhat, něčeho se zúčastňovat či 
spolupracovat. V tomto případě se jedná o týmové asistenty, kteří mají na starost krom 
standardní náplně administrativy, tj. starání se o sekretariát, zajišťování chodu 
společnosti a fakturace firmy i plnění přiřazených úkolů od managementu. Zpravidla se 
jedná o výpomoc související s překlady a tlumočením, tj. koordinace překladů resp. 
tlumočení, s překladateli resp. tlumočníky.  
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Jedná se o variabilní a dynamickou náplň práce s určitým stupněm nepředvídatelnosti 
budoucích událostí, samozřejmě se zde vyskytují i stereotypní aktivity, které jsou nutné 
k zajištění kaţdodenního chodu firmy.  
 
 Administrativní sloţka společnosti BooK s.r.o. má odpovědnost za svoji činnost 
stejně tak, jako ostatní zaměstnanci, avšak nestává se, ţe by její činnost fyzicky ohrozila 
jiného zaměstnance. Můţe však radikálně ohrozit následující činnosti ostatních 
zaměstnanců popř. externích subjektů, kteří vycházejí z informací/dat, které jim byly 
poskytnuty. Administrativa je odpovědná nadřízené osobě, která její výstupy, z určité 
časti kontroluje a tím redukuje moţné riziko vzniku chyb. Asistenti by měli být 
zodpovědné, pečlivé a spolehlivé osoby se schopností efektivně reagovat na vnější 
podněty. Měli by mít znalosti firmy, všeobecný přehled v rámci daného oboru, znalosti 
se zaměřením na ekonomii, vnitropodnikové procesy a dovednosti týkající se 
informačních systémů a technologií. Nedílnou součástí je jazyková vybavenost. K této 
pracovní pozici není nutné speciální vzdělání, všeobecně se doporučuje vzdělání 
středoškolské ekonomického směru s cca 1-3 letou praxí na obdobné pozici. Asistenti 
by měli být zdvořilí, disponovat komunikačními, prezentačními a vyjednávacími 
schopnostmi. Musí mít určitou image, zvládat techniky project, stress a time 
managementu a pomocníkem by jím měla být i znalost neverbální komunikace. 45 
 
Školitelé 
 Společnost BooK s.r.o. má dnes 4 interní školitele na dohodu o provedení práce 
a spolupracuje s dalšími více neţ 16 školiteli pomocí smluvně ošetřeného stavu. Školitel 
má na starost školení a koučování všech zájemců. Školení se většinou zaměřuje na 
jednu konkrétní oblast či činnost, které se věnuje podrobně, a snaţí se vhodnou formou 
předat všechny znalosti či dovednosti jednotlivým účastníkům. Součástí náplně práce je 
i příprava podkladů a prezentací pro školení, studijních materiálů a manuálů.  
 
 Společnost BooK s.r.o. spolupracuje pouze se školiteli, kteří v praxi působí 
buďto na pozici manaţera funkcí podobné školícím dovednostem nebo sami aktivně 
podnikají, tj. spolupracuje jen s úspěšnými lidmi zkušenými samotnou praxí. Během 
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 KRBKOVÁ, Lenka, SNÁŠEL, Bedřich. Vnitrofiremní dokumentace společnosti BooK s.r.o.. 16s. 
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náboru nových školitelů, společnost vţdy vyţaduje alespoň 2 roky praxe z oblasti 
školení a minimálně pět písemných firemních referencí pro ověření kvality školitele. 
Doporučené vzdělání je absolvované středoškolské, není ovšem podmínkou. Od 
školitelů je vyţadována flexibilita, spolehlivost, znalost školeného tématu, orientace na 
současném trţním prostředí, zápal pro školené téma a neustálé sebezdokonalování. 
Vynikající prezentační a komunikační  dovednosti, ovládání neverbální komunikace, 
rétoriky a metody vzdělávání dospělých včetně věcně a efektivně pracovat s lidmi jsou 
pro společnost BooK s.r.o. samozřejmostí. 
 
3.3.2 Stávající kontrolní proces 
 
 Klíčovým stávajícím kontrolním procesem pro moji diplomovou práci je 
kontrolní proces školitelů. Proto zde nebudu popisovat ani uvádět metody kontroly 
ostatních zaměstnanců společnosti BooK s.r.o., jelikoţ kaţdá pracovní pozice má 
odlišnou a specifickou kontrolu své práce. 
 
 Stávající kontrolní proces se skládá z několika částí, které jako celek se snaţí 
eliminovat neprofesionální pracovníky / školitele, bohuţel za celé 3 roky působnosti 
společnosti, nebyla vydána ţádna směrnice či dokument upravující kontrolní 
mechanismus. Informace ze kterých vycházím, které jsem získal a prezentuji, mi byly 
sděleny odpovědnou osobou za kontrolní činnost školitelů coţ je projektová manaţerka 
Ing. Lenka Krbková.  
 
 První částí kontroly je samotný nábor. Vyţadované kvalifikace jsem upřesnil 
v popisu samotných školitelů, nicméně před zahájením spolupráce, je vţdy ze strany 
projektové manaţerky vyţadována jedna bezplatná tzv. demo hodina školitele 
s metodikem pro vzdělávání dospělých ze společnosti BooK s.r.o., při kterém se testují 
znalosti, dovednosti a vystupování školitele. Školitel je také povinen vyplnit osobní 
dotazník viz. příloha diplomové práce č.1. 
 
 Druhou částí je vyplnění, vţdy po skončení školení, klienty papírový dotazník 
zabývající se otázkami ohledně spokojenosti klientů, vnímání kvality školení a školitele, 
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popř. se sám klient můţe vyjádřit se spokojeností nebo nespokojeností. Tyto dotazníky 
vyhodnocuje projektová manaţerka, která v případě zjištěných nesrovnalostí okamţitě 
kontaktuje školitele ohledně daného školení, aby se informovala na situaci a následně 
kontaktuje klienta, kde se snaţí situaci urovnat. Úkolem této kontroly je zjištění 
nedostatků školení / školitele a nesrovnalostmi mezi očekávanou a skutečnou realizací 
školení. 
 
 Třetí částí kontroly je u předem odsouhlaseného školitele nedávné zavedení 
nahrávání na záznam pomocí digitální kamery. Tato část slouţí pro zpětnovazební 
kontrolu celkového školení, díky níţ je moţnost prostřednictvím této formy zpětně 
dohledávat případné vzniklé komplikace a zároveň zpětně kontrolovat úroveň, kvalitu a 
dodrţení tématu školitelů.  
 
 Do poslední fáze kontrolní činnosti školitelů patří namátkové kontroly 
projektové manaţerky samotných školení, kde projektová manaţerka získává okamţitý 
přehled o vlastnostech školitele a jeho kvalitě spolupracovat s klienty. 
 
3.3.3 Dosavadní zpětnovazební systém měřící spokojenost zákazníků 
 
 Dosavadní zpětnovazební systém měřící spokojenost zákazníků, resp. klientů a 
vnímání kvality poskytovaných sluţeb, výuky a  školitele, realizuje společnost BooK 
s.r.o. prostřednictvím papírových dotazníků, které se účastníkům rozdávají 2x ročně 
(pro průběţnou jazykovou výuku) po kaţdém odučeném školícím dni (pro firemní 
školení a individuální kurzy). Vyhodnocení těchto dotazníků se realizuje ručně do 
souhrnné cca 1 A4 zprávy pro management. Jedná se tedy o zpětnovazební systém 
pomocí dotazníkového šetření. 
 
 Dotazníky pro zákazníky je běţně pouţívaná metoda zkoumání a posuzování 
spokojenosti. Odpovědi se často získávají bezprostředně poté, co došlo k uskutečnění 
sluţby. Zákazníci jsou poţádání po skončení školení, aby posoudili poskytnutou sluţbu 
pomocí hodnotící stupnice, obsahující takové stránky jako ochotu, zdvořilost, 
uspokojení potřeb, splnění toho, co se slibovalo, a celkovou kvalitu poskytované sluţby. 
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Jak je uvedeno nahoře, dotazníky jsou analyzovány projektovou manaţerkou a ta 
podniká kroky k vyřešení všech problémů. 46  
 
 Přílohou č. 2 mé diplomové práce je stávající zhodnocení školení měkkých a 
manaţerských dovedností. Přílohou č. 3 je stávající hodnocení jazykové výuky. 
  
3.4 Bližší analýza kontrolního procesu 
 
 V předcházejících kapitolách jsem charakterizoval společnost BooK s.r.o. a 
popsal jednotlivé pracovní profese dané společnosti, stejně tak jsem popsal stávající 
kontrolní proces a zpětnovazební systém spokojenosti zákazníků. V rámci kapitoly 
analýzy se jiţ zaměřím pouze na pracovní profese, kterými se v rámci diplomové práce 
zabývám a které budou nedílnou součástí mého hmotného výstupu.  
Kapitola bliţší analýza kontrolního procesu je postavena do koncepce analýzy dílčích 
prvků kvalifikačních předpokladů zaměstnanců z pohledu kontroly, tedy co vše a jak je 
třeba kontrolovat pomocí kontrolního systému, aby byly prověřeny schopnosti a 
dovednosti školitele komplexně, zjištěny nedostatky ve školení a samotné nedostatky 
v kontrolním procesu. Výstupem tohoto zkoumání je ucelená metodika, jeţ se týká 
zpětnovazební kontroly zaměstnanců. 
 
3.4.1 Analýza školitelů 
 
 Analýza stávajícího stavu školitelů ve společnosti BooK s.r.o. je klíčová pro 
správnou metodiku kontroly zaměstnanců / školitelů. Primární metodou zkoumání je 
porovnání schopností, dovedností a znalostí dosavadních školitelů a na základě tohoto 
zkoumání navrhnout ideální model školitele pro potřeby zpětnovazební kontroly 
spokojenosti zákazníků. Pro konstrukci této metody kontroly jsem vybral ty zkoumané 
vlastnosti, které povaţuji za zvláště vhodné z důvodů, jeţ plynou z následující úvahy.  
Vykonávají–li všichni lidé (nebo převáţná většina lidí) určité úkony často a věnují-li 
jim dosti času, dospěje kaţdý z nich na určitou úroveň, která je pak pro něj 
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 ARMSTRONG, Michael, STEPHENS, Tina. Management a leadership. 191s. 
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charakteristická a relativně stálá. Tato úroveň umoţňuje zjistit tzv. kapacitu, kterou 
různí lidé mají pro dotyčnou činnost a pro jiné, podobné činnosti. 47 
 
Analýza vychází z dvaceti dostupných respondentů, se kterými dnes společnost BooK 
s.r.o. aktivně spolupracuje nebo zaměstnává. Vycházel jsem z osobně zjištěných dat na 
jejichţ základě jsem vypracoval níţe uvedenou tabulku. 
 
Školitel Pohlaví Úroveň školitele Intenzita školení Vzdělání Praxe Počet školených  
  M/Ţ A-C (var. E-D nepřípustná) X krát/měsíc SŠ/VŠ v letech oblastí  
1 M A 4 VŠ 12 6 
2 M A 5 VŠ 12 4 
3 M A 4 VŠ 10 4 
4 M A 4 SŠ 7 3 
5 M B 3 VŠ 10 5 
6 M B 3 VŠ 12 3 
7 M B 2 VŠ 8 4 
8 M B 2 VŠ 8 3 
9 M B 2 VŠ 9 4 
10 M B 2 SŠ 6 2 
11 M C 1 VŠ 11 4 
12 M C 1 VŠ 9 3 
13 M C 1 SŠ 5 2 
14 Ţ A 5 VŠ 12 5 
15 Ţ A 4 VŠ 10 5 
16 Ţ B 3 SŠ 11 4 
17 Ţ B 2 SŠ 8 3 
18 Ţ B 2 VŠ 9 4 
19 Ţ C 1 VŠ 6 2 
20 Ţ C 1 VŠ 5 2 
Tabulka 4: Analýza základních charakteristik školitelů 
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 ŘÍČAN, Pavel. Psychologie osobnosti, obor v pohybu. 78s. 
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 Následující vytvořené grafy zobrazují v procentech a hodnotách rozdělení 
pohlaví, procento vzdělání, praxe, poţadovaných schopností, dovedností, znalostí a 
školených oblastí našich respondentů. 
  
Obrázek 7: Procentuální graf mužů a žen jako školitelů Obrázek 8: Procentuální graf dosaženého vzdělání školitelů 
 
 Z výsledku rozboru počtu můţu a ţen v procentech, působících jako školitelé 
pro společnost BooK s.r.o. vyplívá nadřazenost muţů. Stejně tak, jednoznačně 
konstatuji, ţe vysokoškolsky vzdělaných respondentů je 75%, byť základní dostačující 
podmínkou je vzdělání středoškolské. Budeme-li hloubkově analyzovat výši vzdělání u 
muţů a ţen, potom mi tabulka poskytnutá společností BooK s.r.o. prozrazuje, ţe 71% z 
ţen a 79% z muţů dosáhlo vysokoškolského vzdělání. 
 
 
Obrázek 9: Graf znázorňující absolvovanou praxi jednotlivých školitelů 
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 Graf udávající mi kvalifikační kritérium respondentů měřitelný v počtu letech 
praxe na stávající počet školitelů společnosti vykazuje, ţe nejvyšší zkušenostní dobu 
tedy dvanáct let dosahují čtyři respondenti, coţ představuje 18% z celkových dvaceti 
respondentů.  Zatímco společnost BooK s.r.o. spolupracuje pouze se dvěma školiteli 
dosahující pětileté praxe, coţ je z dvaceti respondentů 7%. Minimálních dosaţených pět 
let praxe představuje pro školitele výbornou vizitku, jelikoţ pro moţnou spolupráci 
(zaměstnanost) se společností BooK s.r.o. je vyţadována min. dvouletá praxe, tuto 
podmínku všichni respondenti splňují s více neţ tříletým náskokem.   
 
 
Obrázek 10: Graf znázorňující počet školících oblastí jednotlivých školitelů 
 
 Výše uvedený graf nám vystihuje počet školících dovedností, které jednotliví 
školitelé ovládají a jsou schopni nabídnout na trhu práce. Z uvedených informací 
vidíme, ţe nejvyšší počet ovládaných školících oblastí je 6, ale je třeba si uvědomit, ţe 
tento vyuţitelný počet oblastí je pouze u jednoho školitele. Průměr ovládaných 
školících oblastí se pohybuje kolem čísla 4, těchto oblastí je schopno pokrýt největší 
procento školitelů. Je třeba si ale uvědomit, ţe školící oblasti jsou proměnné, tedy je 
irelevantní se domnívat, ţe školitel s moţnostmi aţ 6 školících oblastí můţe nahradit 
školitele zaměřeného pouze na dvě konkrétní školící oblasti. Školících oblastí je 
relativně hojně a kaţdý školitel se specializuje na výuku těch dovedností, ve kterých je 
sám profesionálem. 
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 Pro analýzu dovedností, schopností a znalostí školitelů jsem se seznámil 
s firemními audio a video vizuálními záznamy realizovaných školení. Pro potřebu své 
diplomové práce jsem si sestavil hodnotící formulář znázorňující schopnosti, dovednosti 
a znalosti jednotlivých školitelů. Výstupem této činnosti mi je zřetelné vyjasnění 
kvalifikační úrovně hodnocených školitelů.   
Hodnocení 1-5 s tím, ţe hodnotící škála roste vzestupně s rostoucí spokojeností hodnotitele 
Školitel/ka č. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
Vzhled a image 
školitele/ky 5 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 2 5 4 5 4 3 4 3 
Zahájení školení  5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 
Koncepce 
školení 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 3 4 
Příprava 
pomůcek 5 5 4 3 4 3 4 5 5 4 3 4 3 5 5 5 4 3 2 4 
Práce 
s pomůckami 5 5 4 2 4 4 4 5 5 3 5 3 2 4 5 4 4 3 1 3 
Práce se 
školící technikou 4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 4 3 2 4 4 4 3 4 3 3 
Znalost tematiky 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 
Odbornost 
tematiky 5 4 4 5 4 3 4 5 3 5 4 2 3 5 4 3 4 3 3 3 
Schopnost 
vysvětlení 
tematiky 5 4 4 3 4 4 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 5 4 4 3 
Věcné 
zodpovězení 
dotazů 5 5 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 2 4 5 4 3 4 3 3 
Práce se 
skupinou 5 4 5 3 5 4 5 4 2 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 
Práce 
s jednotlivci ve 
skupině 4 4 5 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 5 4 5 4 3 3 3 
Dovednosti 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
Komunikační 
dovednosti 5 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 
Prezentační 
dovednosti 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 3 5 5 4 4 3 2 3 
Rétorické 
dovednosti 5 4 4 3 5 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 
Neverbální 
komunikace 4 4 5 3 3 3 4 4 3 3 2 2 3 4 5 4 3 4 4 3 
Zvládání 
námitek a 
konfliktů 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 2 4 5 4 4 3 3 2 
Efektivní 
argumentace 5 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 3 2 5 5 4 3 4 3 3 
Profesionální 
vystupování 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 2 5 5 4 4 4 3 3 
SUMA 92 82 80 71 78 71 80 78 70 74 71 65 55 89 87 80 75 69 60 63 
Tabulka 5: Hodnotící tabulka školitelů 
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 Z uvedené tabulky jsem si pro zjednodušené pochopení setřídil dosaţené úrovně 
v procentech na počet školitelů a zhotovil znázorňující graf.  
 
Dosaţená 
úroveň 
Počet 
školitelů 
100-95 
% 0 
94-90 % 1 
89-85 % 2 
84-80 % 4 
79-75 % 3 
74-70 % 5 
69-65 % 2 
64-60 % 2 
59-55 % 1 
 
Tabulka 6: Dosažená úroveň školitelů  Obrázek 11: Graf dosažené úrovně jednotlivých školitelů 
  
 Do dosaţené úrovně 95 aţ 100% se ţádný školitel nedostal, mohu tedy tuto 
příčku povaţovat za dokonalou a v případě, ţe bychom měli subjekt, který by této mety 
dosáhl, můţeme jej povaţovat za ideální. Špičkového, avšak ne dokonalého školitele 
má k dispozici společnost BooK s.r.o jednoho s dosahovaným výsledkem 92%. Za 
průměrný výsledek bych označil 70-74% tj. 5 školitelů, ostatních 9 školitelů je 
nadprůměr. Zbylých 5 školitelů označím pod průměrem dosahovaných výsledků. Rád 
bych ale podotkl, ţe všichni testovaní respondenti jsou vysoce kvalifikovaní lidé, kteří 
splňují vysoké kritéria pro spolupráci se společnosti BooK s.r.o a v poměru ku běţným 
školitelům v ČR se jedná o kvalitní jedince. 
 
3.4.2 Analýza administrativní složky 
 
 V rámci nastavení kontrolního procesu pro administrativní sloţku společnosti 
BooK s.r.o. je třeba vytvořit ideální model asistentky / asistenta. Asistentky, které 
zajišťují koordinaci vzdělávacích aktivit, komunikují s klienty a jsou článkem mezi 
školitelem a účastníky školení, musí mít jisté dovednosti a vrozené schopnosti.  
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 V rámci divize vzdělávání je na plný úvazek vyuţívána pouze jedna asistentka, 
která se přímo zodpovídá projektové manaţerce a její klíčovou náplní práce je zajištění 
realizace školení. Vzhledem k tomu, ţe firma nemá zcela vyjasněné firemní procesy, se 
tak na realizaci školení skutečně podílí, na místo jedné asistentky, zbývající asistenti 
společnosti, tedy dohromady tři administrativní sloţky. Tato nepříjemná skutečnost je 
dána jak směnností provozu, tak náplní práce vybraných zaměstnanců. Proto jsem 
vytvořil tabulku, která nám, stejně jako u školitelů porovná základní charakteristiky a 
důleţitý faktor znázorňující počet strávených hodin za měsíc nad prací pro divizi 
školení. 
 
Asistenti Pohlaví Asistence v divizi vzdělávání Vzdělání Praxe 
  M/Ţ v hodinách / měsíc SŠ/VŠ v letech 
1 M 4 SŠ 4 
2 Ţ 90 SŠ 3 
3 Ţ 18 VŠ 3 
Tabulka 7: Analýza základních charakteristik asistentů 
 
 Jak jsem jiţ v organizační struktuře schematicky zobrazil pracovní hierarchii 
společnosti BooK s.r.o., firma disponuje dvěma asistentkami a jedním asistentem. 
Vysokoškolské vzdělání není podmínkou pro vykonávání funkce asistentů, avšak zde 
společnost boduje, jelikoţ z tabulky nevidíme, ţe zbývající dvě osoby studují na vysoké 
škole a vysokoškolské vzdělání mají potřebu si dostudovat. Otázkou je, zda-li je tato 
informace pro společnost přínosem, protoţe osobní rozvoj se sebou nese i rozvoj 
kariérní a tedy buď postup ve stávající firmě nebo hledání nové pracovní příleţitosti. 
Následující hodnocení je podobné jako u školitelů, tj. hodnotící škála dovedností, 
schopností a znalostí, roste vzestupně s rostoucí spokojeností hodnotitele. Maximální 
moţný počet získaných bodů je 65 a za kaţdou vlastnost pak maximálně pět bodů, 
minimálně potom jeden bod. 
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Asistenti 1 2 3 
Vzhled a image asistenta / ky 3 4 5 
Znalost firmy, produktu a 
okolí 4 4 4 
Neverbální komunikace 2 4 5 
Komunikační dovednosti 2 3 5 
Prezentační dovednosti 3 3 4 
Vyjednávací techniky a 
argumentace 2 2 4 
Telefonická komunikace 4 4 5 
Řešení krizových situací 3 2 5 
Efektivní argumentace 2 3 5 
Zvládání time managementu 3 2 1 
Etické chování 5 4 4 
Práce v týmu 4 4 3 
Profesionální vystupování 3 4 5 
SUMA 40 43 55 
Tabulka 8: Hodnotící tabulka asistentů 
 
 Z hodnotící studie si dovolím říci, ţe dosaţené body asistentů společnosti BooK 
s.r.o. jsou průměrné. Ideální administrativní sloţku bych zařadil do kategorie od 58b. po 
65b., které bohuţel nikdo z účastněných nedosahuje. Za relativně vysoké hodnocení lze 
označit asistentku se získanými 55 body, u které však nelze mluvit o čisté 
profesionalitě, jelikoţ dotyčné osobě chybí osvojení technik plánování a řízení času, 
organizování úkolů a seřazování činnosti dle důleţitosti. 
 
3.4.3 Analýza klientů a zpětná vazba 
 
 Jak jiţ bylo uvedeno v kapitole 3.3.3, ve společnosti BooK s.r.o. představuje 
jediná zpětnovazební metodika kontroly spokojenosti zákazníků pouze papírová 
dotazníková forma.  Společnost mi poskytla k rozboru současně uţívané formuláře na 
hodnocení jazykové výuky a školení. Chybí zde jistá shrnutí, poznatky, grafy, 
prognózy, vývoj, tzn., ţe management nemůţe srovnat změnu stavu oproti 
předcházejícímu sledovanému období.  
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 Je mimořádně důleţité zkoumat a posuzovat, do jaké míry jsou zákazníci 
spokojeni s výrobky nebo sluţbami nabízenými organizací. Znamená to vstupovat do 
dialogu se zákazníky prostřednictvím reakcí na dotazy a stíţnosti zákazníků i pomocí 
dotazníků, průzkumů, skupinových diskuzí (tematické skupiny) a zpětné vazby od 
pracovníků. 48 
 
 Ukazatele jsou uţitečné pouze tehdy, kdyţ vedou k nějaké akci. Proto musejí být 
všechny shromáţděné údaje předány managementu a personálu, který se zabývá 
sluţbou zákazníkům, coţ mohou být úplně všichni pracovníci. Je třeba stanovit postup, 
jak se z těchto údajů poučit a něco udělat. Můţe jít o pravidelné porady o záleţitostech 
sluţby zákazníkům nebo o setkání skupin zaměřených na zlepšování (tedy skupin 
vytvořených proto, aby vypracovávaly programy soustavného zlepšování). Ukazatelů 
lze pouţít k identifikaci rizikových zákazníků. Je také ţádoucí roztřídit zákazníky podle 
jejich významu, jejich hodnoty pro organizaci. Významným cílem šetření o 
spokojenosti zákazníků by měla být maximalizace spokojenosti a loajality těch 
zákazníků, jejichţ příspěvek k ziskovosti organizace je největší. Je uţitečné 
zaznamenávat vývojové trendy, aby bylo moţné vidět zlepšování nebo zhoršování 
spokojenosti a bylo tak moţné zlepšování udrţet a zhoršování zastavit. 48 
 
 Pro zjištění spokojenosti a pro potřebu tvorby návrhové části jsem oslovil 
namátkou vybraných deset respondentů (klientů společnosti BooK s.r.o.). Abych zjistil 
ideální model spokojeného klienta, bylo zapotřebí sestrojit anketu a bodově nechat 
kaţdým respondentem zvlášť ohodnotit. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
48
 ARMSTRONG, Michael, STEPHENS, Tina. Management a leadership. 192s., 193 s. 
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Položené otázky / klient 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ∑ 
Image školitele a první dojem ze školení 268 
Místo realizace školení 2 1 4 3 2 1 5 3 4 5 30 
Doprava a parkovací podmínky u místa konání 3 4 5 1 4 4 5 4 3 5 38 
Vybavenost a prostředí učebny 4 2 4 3 3 2 4 3 4 4 33 
Připravenost školitele na školení 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 45 
Vzhled a upravenost školitele 3 5 4 3 4 3 4 5 4 4 39 
Sympatie školitele 5 3 4 4 5 3 4 4 4 5 41 
Dochvilnost školitele 5 3 4 2 4 4 5 5 5 5 42 
Technická stránka školení 231 
Funkčnost technického – prezentačního zařízení 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 44 
Schopnost školitele ovládat zařízení 5 5 3 4 3 4 5 4 4 4 41 
Práce školitele s prostředky, pomůckami apod. 2 1 2 4 2 3 4 4 2 3 27 
Věcnost a kvalita studijních materiálů (pro účastníky) 2 2 5 3 1 2 4 3 2 2 26 
Vyuţití audio a vizuální techniky 1 2 4 5 2 1 3 2 1 2 23 
Věcnost a kvalita prezentace vedená školitelem 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 
Koncepce vzdělávací aktivity (přestávky, čas výuky) 1 3 4 3 1 3 2 1 2 2 22 
Obsahová stránka školení 272 
Znalost školitele školené oblasti 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 46 
Odbornost školení 3 2 5 5 3 2 2 3 3 4 32 
Schopnost školitele reagovat i mimo školené oblasti 4 1 3 2 3 1 2 2 3 3 24 
Schopnost školitele drţet se daného tématu 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 40 
Věcnost projevu školitele 5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 42 
Shoda nabídky školení s jejím obsahem 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 46 
Případové studie  v souladu s tematikou školení 3 4 5 4 5 4 3 5 4 5 42 
Kvalifikační stránka školení 292 
Prezentační dovednosti školitele 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 46 
Komunikační dovednosti školitele 3 5 4 5 4 5 4 3 4 5 42 
Neverbální komunikace školitele 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 39 
Koordinace skupiny a vedení účastníků 5 4 4 3 4 5 5 4 3 5 42 
Zvládání námitek 3 5 5 3 4 4 5 3 4 5 41 
Argumentace 5 5 5 4 3 5 5 4 3 5 44 
Naslouchání 5 3 4 3 3 4 4 5 3 4 38 
Doplňková stránka školení 187 
Administrativa školení 2 3 5 3 3 4 4 2 2 4 32 
Zajištění občerstvení 1 2 4 2 3 3 3 1 2 3 24 
Přístup realizačního týmu 2 4 4 3 2 3 4 2 3 4 31 
Rychlost odpovědi na dotaz (tel., email) 5 3 5 2 3 2 4 3 2 3 32 
Drobné dárky a upomínkové předměty na školení 3 1 2 1 3 2 1 2 1 2 18 
Doporučení dalšího vzdělávání 5 1 4 3 2 2 1 2 4 3 27 
Ostatní nabídka produktů společnosti BooK, s.r.o. 1 1 3 2 3 3 1 3 4 2 23 
Tabulka 9: Klientské hodnocení úrovně spokojenosti 
 
 Výsledkem hodnocení je celková spokojenost kaţdého jednotlivého 
respondenta. Na základě tohoto výzkumu se lze dozvědět, co je třeba splnit ze strany 
společnosti BooK s.r.o., aby klient byl dokonale spokojený. 
- 71 - 
 
 Respondenti se skládali ze šesti ţen a čtyř muţů, hodnotící škála otázek 
vzestupně roste s rostoucím souhlasem poloţené otázky. Maximálně lze udělit na 
jednotlivou otázku pět bodů, minimálně pak jeden bod. Podrobné otázky jsem roztřídil 
do pěti tematických celků, které jsem na závěr samostatně vyhodnotil. 
 
 Otázky byly sestrojeny na základě více pročtených publikací, jako „Psychologie 
osobnosti“ od Pavla Říčana, „Staňte se špičkovým poradcem“ od Petera Blocka a „Jak 
vést svůj tým“ od Františka Bělohlávka. Také mi byla nápomocna projektová 
manaţerka společnosti BooK s.r.o.. 
 
 Z výsledků ankety jsem vytvořil graf zobrazující vzestupnou důleţitost 
jednotlivých oblastí dle klientů. Pro zjednodušení jsem graf převedl na procentuální 
podíl.  
 
Obrázek 12: Graf znázorňující procentuální podíl na spokojenosti klientů 
 
 Modrá jednička představuje image školitele a první dojem ze školení, červená 
dvojka představuje technickou stránku školení, zelená trojka obsahovou stránku školení, 
fialová čtyřka kvalifikační stránku školení a světle modrá pětka doplňkovou stránku 
školení. 
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 Z grafu je patrné, ţe klientům nejvíce záleţí na kvalifikační stránce školení 
(fialová část grafu – 23%), tedy té věcné stránce, která rozhoduje o prezentačních a 
komunikačních dovednostech školitele. Také pro respondenty bylo nejdůleţitější, aby 
školitel zvládal neverbální komunikaci, námitky, argumentace a uměl vést a naslouchat 
účastníky školení. Nejniţší váhu respondenti přikládali doplňkovým stránkám školení, 
jako je zajištění občerstvení, získání moţných drobných dárků a ostatních nabídek 
společnosti BooK s.r.o.. Tuto prognózu jsem předpokládal. 
 
3.4.4 Kontrolní proces 
 
 Kontrolní proces ve společnosti BooK s.r.o není pevným a ustáleným řádem, 
nemá ucelenou metodiku a je tedy špatně vyhodnocovaným procesem. Management 
společnosti si nevýhody tohoto problému uvědomuje a snaţí se dle svých časových 
moţností provádět alespoň předběţná opatření pomocí namátkových kontrol a 
nahráváním školení, také se management hodně spoléhá na dosavadní papírový 
dotazník, kde má moţnost analyzovat spokojenost klientů.  Namátkové kontroly 
vychází ze zásad hospodárnosti a účelnosti. Bohuţel v případě společnosti BooK s.r.o. 
nepředstavují nijak zásadní zpětnou vazbu, stejně tak dosavadní dotazníkový systém 
není pro firmu efektivní a nevytváří se tak efektivní zlepšování firemních podmínek dle 
potřeb.   
 
 Z tabulky č.5 v kapitole 3.3.3 se nám  odráţí důleţitost nejen kontroly 
spokojenosti zákazníků, ale i kontrola samotných školitelů během školení. Cílem mé 
diplomové práce je zvýšení úrovně kvality poskytovaných sluţeb a optimalizace 
stávajících procesů prostřednictvím nové kontrolní metodiky a zpětnovazebního 
systému. Coţ znamená navrhnout a vytvořit metodiku kontroly zaměstnanců vzdělávací 
divize společnosti BooK s.r.o.. jedná se zejména o realizační tým firemních školení a 
školitele. Současně vznikne nový klientský servis, který bude mít za úkol odráţet jak 
spokojenost klientů s jednotlivými pracovníky a tedy bude odráţet i kontrolu těchto 
pracovníků, tak spokojenost s poskytovanými sluţbami realizačního týmu a samotné 
společnosti BooK s.r.o.  To by mělo nahradit dosavadní neefektivní papírové dotazníky 
a zvýšit efektivitu kontroly zaměstnanců.   
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 Uvaţuju-li klienta jako z procesovanou zakázku procházející podnikem, v rámci 
zajištění její realizace se vyskytují dva kontrolní mechanismy, také vyobrazené na 
následujícím schématu: 
 
Obrázek 13: Zakomponování kontrolního mechanismu do firemního procesu 
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I. Vstupní kontrola 
 Tento kontrolní proces nevychází z oblasti personálního managementu, nicméně 
spadá do kontrolního mechanismu společnosti a je třeba se o něm zmínit. Jedná se o 
vstupní kontrolu zakázky, ověření potřeby zákazníka, zjištění jeho očekávání a 
doporučení vzdělávací aktivity a s ní souvisejícího školitele.  Je třeba kontrolovat, zda 
školitel skutečně pochopil zadání klienta a zda je schopen mu vyjít vstříc v rámci 
zajištění zakázky. 
 
II. Výstupní kontrola 
 Výstupní kontrola se ve společnosti BooK s.r.o. skládá ze dvou dílčích aktivit. 
První z nich je potvrzení splnění očekávání ze zakázky klientem, tzn. jestli se naplnily 
klientské cíle v důsledku účasti na vybraném školení. Tato kontrola spočítá 
v nastaveném dotazníkovém šetření ihned po realizovaném školení. Tento dotazníkový 
systém bohuţel není na takové úrovni, na jaké by měl být a management klade důraz na 
jeho inovaci.  V dotazníku, který současně odráţí spokojenost klienta, je vidět i 
spokojenost s daným školitelem, coţ pro management společnosti znamená ten 
nejobjektivnější a nejefektivnější kontrolní mechanismus daného zaměstnance – jak jej 
vnímají zákazníci společnosti a zda svoji práci vykonává správně. Druhou dílčí 
aktivitou je předání zpětné vazby obsahující další kvalifikační růst účastníků školení, 
který sestavil daný školitel. Prostřednictvím této zpětné vazby směrem ke klientovi 
realizační tým zpravidla poţádá o upřesnění spokojenosti se školením a daným 
školitelem.   
 
 Dosavadní kontrolní systém není ve společnosti efektivně nastaven a jeho 
funkčnost nesplňuje očekávání a potřeby jak managementu, tak zákaznického servisu, 
s nimiţ kontrola prostřednictvím zákazníků souvisí. Myšlenka a stávající systém 
kontroly díky účastníkům školení potřebuje modifikovat a inovovat do optimalizované 
podoby. 
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3.5.  Shrnutí a interpretace zjištěných faktů 
 
 Během předchozí analýzy, jsem rozepsal poţadavky týkající se schopností, 
dovedností a znalostí kontrolovaných zaměstnanců (školitelů a administrativní sloţky). 
Také jsem se zaměřil na analýzu klientů a stávající zpětnovazební kontrolní metodiky. 
Seznámení se s obecnou charakteristikou společnosti BooK s.r.o. bylo samozřejmostí. 
Dle konzultací a zjištěných faktů byla prokázána problémová oblast, kdy společnost 
neefektivně kontroluje zaměstnance a není zavedená ţádná kontrolní metodika, z čehoţ 
vyplývá další neúčinné vyuţití dosavadní zpětné vazby a okamţité reakce. Společnost 
tak má problém ve zmapování spokojenosti klientů, předvídání trhu a schopnosti 
prevence.  
 
Z analýzy kontrolního procesu je pro moji diplomovou práci nejdůleţitější informací: 
 
 Společnost BooK s.r.o. nemá doposud zavedenou kontrolní metodu zaměstnanců 
 Společnost BooK s.r.o. nemá účinný nástroj zpětnovazební metodiky spokojenosti 
klientů 
 Společnost BooK s.r.o. není schopna  pohotově reagovat na poţadavky klientů 
 
3.6.  Ověření správnosti závěru analytické části 
 
 Pro ověření správného závěru analytické části jsem absolvoval osobní rozhovor 
s jednatelem a několikanásobné konzultace, během tvorby analytické části, 
s projektovou manaţerkou společnosti BooK s.r.o. 
Základní konzultované oblasti: 
 
 vstupní kontrolní proces je v pořádku, inovovat je třeba kontrolu výstupní. 
 
Odpověď jednatele společnosti BooK s.r.o.: 
„S úvahou souhlasím, ale domnívám se, ţe kdyţ uţ se touto problematikou zabýváme, 
bylo by dobré zakomponovat a inovovat do nové metodiky i vstupní kontrolu a vstupní 
proces zajištění zakázky.“  
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 v rámci kontroly zaměstnanců (školitelů) je nejvíce třeba zaměřit se na 
kvalifikační oblast, a to z důvodu nejvyšší důleţitosti pro zákazníka. 
 
Odpověď jednatele společnosti BooK s.r.o.: 
„Jednoznačně s Vámi souhlasím a na pomoc Vám bude k dispozici metodik pro 
vzdělávání dospělých Mgr. Andrea Paseková  a projektová manaţerka Ing. Lenka 
Krbková“. 
 
 ve společnosti je třeba kontrolní proces standardizovat a nastavit pevnou 
metodiku. 
 
Odpověď jednatele společnosti BooK s.r.o.: 
„Také musím souhlasit, ale je třeba tuto normu či pokyn zakomponovat i do dalších 
firemních procesů – norem“. 
 
 z důvodu špatné úrovně dotazníkového šetření je nezbytné inovovat 
zpětnovazební systém. 
 
Odpověď jednatele společnosti BooK s.r.o.: 
„S marketingovou oblastí Vám bude nápomocna obchodní manaţerka Bc. Vladimíra 
Kratochvílová, rád bych dodal, ţe si uvědomuji tyto nedostatky a současně s tím i 
důleţitost dané inovace“. 
 
 je třeba optimalizovat a automatizovat výstupní proces kontroly v novém 
systému. 
 
Odpověď jednatele společnosti BooK s.r.o.: 
„Souhlasím,  protoţe z kapacitních důvodů je společnost BooK, s.r.o. momentálně pod 
stav a je třeba optimalizovat kaţdý proces či výkon kaţdého jedince. Tuto úvahu taktéţ 
vítám“. 
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4. Návrhová část 
 
 V předcházející kapitole jsem zanalyzoval stávající kontrolní proces divize 
vzdělávání společnosti BooK s.r.o.. Tato analýza mi poskytla konkrétní informace pro 
potřeby tvorby návrhové části a tvorby optimálního řešení nového kontrolního procesu. 
Návrhová část se skládá z nově vytvořeného kontrolního procesu divize vzdělávání 
společnosti BooK s.r.o., který bude odráţet jak spokojenost klientů s jednotlivými 
pracovníky společnosti (školitelé a administrativní sloţka), tedy systém zpětnovazební 
kontroly, tak spokojenost klientů s poskytovanými vzdělávacími produkty. Předmětem 
nového kontrolního procesu je vytvoření dvou kontrolních dotazníků 
implementovaných do nově vytvořeného webového rozhraní s automatizovaným 
vyhodnocováním. 
 
 
Obrázek 14: Kontrolní proces divize vzdělávání společnosti BooK s.r.o. 
 
 
 
 
 
 
 
Kontrolní proces
Administrativ
ní složka
Školitelé
Vzdělávácí 
produkty
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 Podstatou návrhové části je několik dílčích výstupů jejichţ spojením vznikla 
nová kontrolní metodika zaměstnanců divize vzdělávání společnosti BooK s.r.o.. Za 
tyto výstupy povaţuji: 
 Koncepce a tvorba dotazníků. 
 Tvorba podpůrné databáze z editovatelným rozhraním. 
 Převedení do automatizované podoby.  
 Koncepce a tvorba vyhodnocovacího systému. 
 Následná implementace do webové prezentace společnosti BooK s.r.o.. 
 
4.1 Koncepce a tvorba dotazníků 
 
 Stěţejním dosavadním kontrolním procesem školitelů, školení a spokojenosti 
klientů je, jak jiţ jsem rozebral v analytické částí mé diplomové práce, vyuţívání 
papírové dotazníkové formy vţdy po skončení školení. Tato zpětnovazební kontrolní 
metoda trpí řadou nedostatků: 
 
 Metodika není ve společnosti upevněná. 
 Dotazníky jsou předkládány v papírové podobě, coţ společnosti zvyšuje 
zbytečné náklady. 
 Dotazníky jsou dobrovolné s moţností anonymity, není tedy moţnost měřit 
všechny zákazníky a získat tak objektivní srovnání. 
 Kontrolní otázky jsou neúčelně nastavené. 
 Těţko měřitelná úroveň spokojenosti zákazníků. 
 Vyhodnocení metody se provádí ručně, není zautomatizované a je neefektivní. 
 U vyhodnocení chybí shrnutí a grafy, management nemá dostatek informací pro 
srovnávání dlouhodobé statistiky. 
 Dochází ke značným časovým prostojům. 
 Bez efektivního kontrolního procesu a zpětné vazby od zákazníků společnost 
nemůţe řádně reagovat, odměňovat či postihovat. 
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Obrázek 15: Stávající zpětnovazební kontrolní proces 
 
 Na základě analýzy současného stavu hodnotící metodiky, analýzy  školitelů a 
administrativní sloţky jsem po konzultaci s vedením společnosti BooK s.r.o. vytvořil 
nové zautomatizované elektronické dotazníky, které eliminují většinu nedostatků 
stávajících papírových dotazníků. Výhodou elektronických dotazníků je: 
 
 Snadná obsluha. 
 On-line, tedy moţnost vyplnění odkudkoliv. 
 Odpadá anonymita zákazníka. 
 Časová nenáročnost. 
 Nízké náklady na kontrolu. 
 Rychlost a automatizace vyhodnocení. 
 Vyhodnocení je zobrazeno v přehledných grafech. 
 
 Elektronické dotazníky obsahují 41 otázek z toho 4 jsou formou otevřených 
otázek a jsou nepovinné, zbylých 37 jsou zkonstruovány na základě konzultací 
s vedením společnosti BooK s.r.o., konzultací s personalisty ze společností LinguaPlus, 
s.r.o., Audica s.r.o. a Grapes Education, s.r.o., coţ jsou společnosti zabývající se na trhu 
oblastmi vzdělávání a mají mnohaleté zkušenosti z oboru, těchto 37 otázek je 
povinných. 
 
 Všech 37 otázek pokrývá kvalifikační oblast hodnotícího školitele, hodnocení 
administrativní sloţky a spokojenost zákazníků z celkovou výukou. Tyto otázky mají 
předvolenou škálu odpovědí s přiřazenou hodnotovou vahou důleţitosti. Jsou rozděleny 
do dvou dotazníků, z čehoţ první se skládá z části hodnocení školitele a hodnocení se 
školením, druhý dotazník je potom zaměřen na administrativní sloţku. Vyhodnocování 
funguje na principu fuzzy logiky. Na základě odpovědí se z důvodu přiřazené 
Tisk 
dotazníků
Rozdání 
dotazníků po 
školení
Vyhodnocení 
vyplněných 
dotazníků
Reakce
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hodnotové váhy dotazník automaticky vyhodnotí. Níţe objasním jednotlivé otázky a 
odpovědi zařazené do elektronických dotazníků pro snazší orientaci a jejich účel i 
smysl. * tmavě modrá odpověď je považována za nejlepší 
 
1. Včasnost příchodu školitele a zahájení školení o Včasné a vynikající  
o Včasné a průměrné 
o Včasné a nevyhovující 
o Opoţděné a vynikající 
o Opoţděné a průměrné 
o Nevyhovující 
10 
7 
2 
7 
2 
0 
2. Úroveň představení školitele a společnosti BooK 
s.r.o. 
o Vynikající, 
nezapomenutelná 
o Kvalitní 
o Průměrná, běţná 
o Podprůměrná, nekvalitní 
o Nevyhovující 
10 
 
7 
5 
2 
0 
3. Osobní vzhled a image školitele o Profesionální 
o Standardní 
o Neprofesionální 
10 
5 
0 
4. Obecná příprava školitele (pomůcky a podpůrné 
předměty) 
o Zcela připraven 
o Spíše připraven 
o Spíše nepřipraven 
o Nepřipraven 
10 
7 
2 
0 
5. Přípravy školitele na cílovou skupinu účastníků o Připraven a reagoval na 
obor působnosti účastníků 
o Nepřipraven na cílovou 
skupinu 
10 
 
0 
Tabulka 10: Elektronické dotazníky, otázky 1-5 
 
 Prvních pět otázek jsem zaměřil na první dojem zákazníka ze školitele. Je 
samozřejmě důleţité jakým způsobem školitel naváţe první kontakt se skupinou 
účastníků školení. Pozitivním a profesionálním přístupem vyvolá školitel kvalitní 
zahájení školení a nastaví v místnosti příjemnou atmosféru. 
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6. Znalost školitele školené oblasti 
 
o Nadstandardní znalosti 
o Vyhovující 
o Průměrné, standardní 
o Podprůměrné 
o Nevyhovující 
10 
7 
5 
2 
0 
7. Odbornost školené tématiky 
 
o Vysoce odborné,dle 
očekávání 
o Vysoce odborné,mimo 
tématiku 
o Nevyhovující 
10 
 
5 
 
0 
8. Věcnost projevu školitele 
 
o Věcný 
o Uspokojivý, ale zdlouhavý 
o Zdlouhavý a neuspokojivý 
o Mimo téma 
10 
7 
2 
0 
10. Úroveň prezentačních dovedností 
 
o Profesionální úroveň 
o Kvalitní úroveň 
o Průměrná úroveň 
o Neuspokojivá úroveň 
10 
7 
2 
0 
15. Úroveň komunikačních dovedností a rétoriky 
 
o Profesionální úroveň 
o Kvalitní úroveň 
o Průměrná úroveň 
o Neuspokojivá úroveň 
10 
7 
2 
0 
16. Úroveň školitelských dovedností (schopnost 
vysvětlit tématiku) 
 
o Profesionální úroveň 
o Kvalitní úroveň 
o Průměrná úroveň 
o Neuspokojivá úroveň 
10 
7 
2 
0 
Tabulka 11: Elektronické dotazníky, otázky 6-8, 10, 15, 16 
 
 Další otázky hodnotí dovednosti školitele. Zákazník má tak moţnost ohodnotit 
odborné znalosti školitele, schopnosti podání látky, úrovně vyjadřování a prezentační 
dovednosti. Kvalitní podání projevu hraje velikou roli v pochopení účastníků, pro 
společnost BooK s.r.o. je spisovné vyjadřování a výborná artikulace nedílnou součástí 
školitelů – profesionálů. Samozřejmě pro kvalitní komunikační úroveň je třeba 
dodrţovat určitou výšku tónu a plynulost řeči. Na předání informací mezi školitelem a 
účastníkem má také vliv barva hlasu školitele a emoční náboj. Neverbální komunikace 
je dalším klíčovým faktorem, jelikoţ mimika, gestikulace, postoje a pohledy školitele 
dokreslují verbální sdělení. Také je třeba se zaměřit na znalosti školitelů a jejich 
konkrétních či věcných podání zákazníkům. Školitel by se neměl dopouštět základních 
chyb, jako zdlouhavé a nudné povídání mimo odborné téma nebo naopak podat látku 
vysoce odborně avšak zcela mimo téma školení. 
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11. Práce s audio vizuální technikou (projektor, kamera, 
apod.) 
 
o Plně využita 
o Občas vyuţita 
o Nevyuţita 
10 
5 
0 
12. Úroveň práce s audio vizuální technikou o Vynikající   
o Kvalitní 
o Průměrná, běţná 
o Dostačující 
o Nevyhovující 
10 
7 
5 
2 
0 
13. Práce s prezentační technikou (Flipchart, tabule, 
apod.) 
o Plně využita 
o Občas vyuţita 
o Nevyuţita 
10 
5 
0 
14. Úroveň práce s prezentační technikou o Vynikající   
o Kvalitní 
o Průměrná, běţná 
o Dostačující 
o Nevyhovující 
10 
7 
5 
2 
0 
17. Práce s doplňkovými a pomocnými školícími 
materiály 
o Plně využita 
o Občas vyuţita 
o Nevyuţita 
10 
5 
0 
Tabulka 12: Elektronické dotazníky, otázky 11-14, 17 
 
 Tyto otázky mají za úkol prověřit zda-li školitel pracuje s prezentační technikou, 
která do značné míry školiteli usnadňuje vysvětlování a na účastníky má příjemný vliv. 
Je třeba také měřit umí-li školitel s technikou pracovat během školení, aniţ by tím 
vyrušoval nebo naopak zakrýval za doplňkové a pomocné materiály své nedostatky. 
 
18. Práce se skupinou účastníků o Profesionální a efektivní 
zapojení celé skupiny 
o Kvalitní týmová práce 
o Nekvalitní týmová práce 
10 
 
5 
0 
19. Práce s Vámi jako s individuálním článkem studijní 
skupiny 
o Vynikající, 
nezapomenutelná 
o Kvalitní 
o Průměrná, běţná 
o Podprůměrná, nekvalitní 
o Nevyhovující 
10 
 
7 
5 
2 
0 
20. Zvládání námitek účastníků školitelem a jeho 
argumentace 
o Vynikající, 
nezapomenutelná 
o Kvalitní 
o Průměrná, běţná 
o Podprůměrná, nekvalitní 
o Nevyhovující 
10 
 
7 
5 
2 
0 
21. Vystupoval školitel jménem společnosti BooK s.r.o. 
reprezentativně 
o Reprezentoval sebe i 
společnost 
o Reprezentoval pouze sebe 
o Nepůsobil jako 
reprezentativní článek 
společnosti 
10 
 
0 
0 
Tabulka 13: Elektronické dotazníky, otázky 18-21 
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 Poslední otázky vztahující se k hodnocení zaměstnance – školitele měří úroveň 
práce se skupinou účastníků, aby rozloţení péče školitele bylo rovnoměrné a efektivní 
v rámci celé skupiny posluchačů. Nezbytnou vlastností, kterou by měl kaţdý školitel 
disponovat je aktivní naslouchání, aby mohl vţdy a za včas reagovat na individuální 
dotazy. Nedílnou součástí práce se zákazníky je umění zvládání námitek a případná 
argumentace, nemělo by docházet k tichým okamţikům bez snahy odpovědět. Vedení 
společnosti si vyţádalo jednu konkrétní otázku (otázka č.21) k vystupování školitele 
jménem společnosti BooK s.r.o. a její následné prezentace na školení z důvodů častých 
nedodrţování smluvních podmínek. Tato kontrola má za účel toto nedodrţování odhalit. 
 
9. Koncepce školícího dne o Odpovídající potřebám 
účastníků a obsahu 
o Neodpovídající potřebám 
účastníků a obsahu školení 
10 
 
0 
 
22. Kvalita a úroveň školících prostor (vybavenost, 
technické zázemí, apod.) 
o Kvalitní a vybavená 
o Nekvalitní a vybavená 
o Nekvalitní a nevybavená 
10 
5 
0 
23. Doprava a parkovací podmínky u místa realizace 
školení 
o Vyhovující 
o Standardní 
o Nevyhovující 
10 
5 
0 
24. Úroveň zajištění realizace kurzu (čisté prostory, 
občerstvení, apod.) 
o Nadstandardní 
o Standardní, vyhovující 
o Nevyhovující 
10 
5 
0 
25. Úroveň a spokojenost se studijními materiály o Vyhovující 
o Uspokojivé 
o Neuspokojivé 
10 
5 
0 
26. Zhodnocení celkové realizace školení o Vynikající, 
nezapomenutelná 
o Kvalitní 
o Průměrná, běţná 
o Podprůměrná, nekvalitní 
o Nevyhovující 
10 
 
7 
5 
2 
0 
27. Splnilo školení Vaše očekávání? o Ano 
o Spíše ano 
o Spíše ne 
o Ne 
10 
7 
2 
0 
Tabulka 14: Elektronické dotazníky, otázky 9, 22-27 
 
 Dané otázky mají za úkol získat zpětnou vazbu od účastníků ohledně koncepce 
školícího dne, kvality školících prostor, parkovací podmínky a celkovou úroveň 
spokojenosti se zajištěním školení. 
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 Dvacátou sedmou otázkou končí první část dotazníku s uzavřenými otázkami, 
následují tři otevřené otázky pro doplnění (viz. obrázek 19). Druhý dotazník je navrţen 
tak, aby zákazník hodnotil administrativní sloţku divize vzdělávání společnosti BooK 
s.r.o.. Obsahuje 10 otázek s uzavřenými otázkami a jednu  otevřenou (viz. obrázek 20). 
Oba dotazníky jsou koncipovány tak, aby jejich vyplnění a odeslání, tj. vybrání 
vyhovující odpovědi na otázku a popřípadě doplnění volitelných otázek, netrvalo delší 
dobu neţ tři minuty, tj. průměrná doba na jednu otázku je pět sekund. 
31. Vzhled, image a vystupování administrativní sloţky o Vynikající 
o Dobré 
o Průměrné 
o Podprůměrné 
o Nevyhovující 
10 
7 
5 
2 
0 
32. Přivítání klienta a navození pozitivního prvního 
dojmu 
o Vynikající 
o Dobré 
o Průměrné 
o Podprůměrné 
o Nevyhovující 
10 
7 
5 
2 
0 
33. Úroveň komunikačních dovedností o Kvalitní na profesionální 
úrovni 
o Příjemné oslnivé 
o Standardní, běţné 
o Jednoduché, strohé 
o Špatné, nesrozumitelné 
 
10 
7 
5 
2 
0 
34. Úroveň znalostí o školení, společnosti, apod. o Plně znalý/á 
o Adekvátní 
o Neznalý/á 
10 
5 
0 
35. Ochotná a vstřícná odpověď o Ano 
o Ne 
10 
0 
36. Věcnost k odpovědím o Věcné 
o Uspokojivé, ale zdlouhavé 
o Zdlouhavé a neuspokojivé 
o Mimo téma 
10 
7 
2 
0 
37. Úroveň telefonické komunikace o Kvalitní na profesionální 
úrovni 
o Příjemná, oslnivá 
o Standardní, běţná 
o Jednoduchá, strohá 
o Špatná, nesrozumitelná 
 
10 
7 
5 
2 
0 
38. Úroveň emailové komunikace o Kvalitní na profesionální 
úrovni 
o Příjemná, oslnivá 
o Standardní, běţná 
o Jednoduchá, strohá 
o Špatná, nesrozumitelná 
 
10 
7 
5 
2 
0 
39. Nápomocnost administrativní sloţky o Vždy k dispozici 
o Téměř vţdy k dispozici 
o Těţko k nalezení 
10 
5 
0 
40. Celkové hodnocení úrovně administrativní sloţky o Kvalitní a profesionální 
o Průměrné, standardní 
o Nepřijatelné 
10 
5 
0 
Tabulka 15: Elektronické dotazníky, otázky 31-40 
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 Poslední otázky jsou v dotazníku uplatněny z toho důvodu, ţe je třeba 
kontrolovat práci administrativní sloţky divize vzdělávání společnosti BooK s.r.o., která 
má na starosti dílčí koordinaci vzdělávací aktivit a zajištění samotného školení. 
 
4.2 Webové rozhraní  
 
 Další důleţitou částí hmotného výstupu diplomové práce je webového rozhraní 
implementované do stávající webové prezentace divize vzdělávání společnosti BooK 
s.r.o. (www.skoleniprovas.cz) a bude zastávat funkci nového kontrolního nástroje 
personálního managementu. Vytvoření této části umoţní optimalizovat a automatizovat 
stávající kontrolní proces a zjednoduší pracovní vytíţenost personálního managementu  
spojenou s kontrolní činností.  Do webového rozhraní tedy bude moţné vstoupit online 
z internetu prostřednictvím více úrovňového rozhraní. Kromě personálního 
managementu, který po vstupu bude mít moţnosti vkládání, editace a následné kontroly 
vyhodnocených vyplněných dotazníků, budou druhou přihlašovací skupinou samotní 
klienti, kteří budou mít unikátní přihlašovací jméno a heslo. 
 
 
Obrázek 16: Webové rozhraní - více úrovňové přihlášení do dotazníkového šetření 
 
 Personální management má po přihlášení moţnost vkládání a editace 
jednotlivých školitelů a školení. K práci s webovým rozhraním mu slouţí čtyři odkazy:  
 vytvořit a vloţit školitele, kde je moţnost vkládat jednotlivé školitele společnosti 
BooK s.r.o.. 
 seznam školitelů, který nám zobrazí souhrnný seznam všech zadaných školitelů 
a umoţňuje nám jejich tisk či smazání kříţkem. 
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 vytvořit a vloţit školení. 
 seznam jiţ vytvořených a zadaných školení. 
 
Obrázek 17: Webové rozhraní -  vstup pro personální management 
 
 Při tvoření informací o školení je moţné vloţit název školení, termín konání, čas 
zahájení,  místo realizace, rozsah školení, jméno školitele a seznam zákazníků. Při 
zadání zákazníka je automaticky do seznamu vygenerováno přihlašovací jméno a heslo, 
které bude slouţit pro vyplnění elektronických dotazníků. Společnost tak získává 
jednoduchý přehled o všech probíhajících a naplánovaných školení včetně podrobných 
informací. 
 
Obrázek 18: Webové rozhraní - vkládání školení 
 
 S přehledným seznamem účastníků a informacemi o školení můţe management 
společnosti jiţ jednoduše nakládat. Při vytisknutí můţe sjetina slouţit jako kontrola 
docházky přihlášených zákazníků na školení. Na jednotlivé emaily zákazníků rozešle 
personální management po skončení školení, nebo rozdá v papírové podobě, 
vygenerované jména a hesla. 
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Obrázek 19: Webové rozhraní - seznam školení 
 Zákazník tyto přihlašovací údaje vyuţije v nově vytvořeném kontrolním 
zpětnovazebním procesu. Aby společnost BooK s.r.o. získala zpětnou vazbu od všech 
zúčastněných zákazníků na školení, bude certifikáty za absolvování školení rozdávat aţ 
po vyplnění, tím se zajistí kompletní hodnocení a eliminuje jeden z nedostatků 
stávajícího hodnocení. 
 
4.3 Převedení do automatizované podoby 
 
 Abych byl schopen eliminovat zbytečně zdlouhavé časové prostoje vzniklé při 
tisku, rozdávání, vyplňování a vyhodnocování, bylo třeba kontrolní metodiku 
zautomatizovat. Jak jsem popsal výše, personální management si během chvíle pomocí 
vytvořeného webového rozhraní vytvoří seznam účastníků na konkrétním školení. 
Systém byl naprogramován tak, ţe automaticky při kaţdém zadání nového účastníka je 
vygenerováno funkční přihlašovací jméno a heslo, které zjednodušuje další práci. Tyto 
údaje je moţné kaţdému zúčastněnému na školení zaslat nebo vytisknout. Zákazník 
můţe odkudkoliv během pár minut vyplnit dotazníkové šetření a dokončit tak 
kompletně školení, jelikoţ teprve po vyplnění hodnocení spokojenosti mu bude 
vystaven certifikát. Přihlašovací obrazovka je k dispozici na webových stránkách divize 
vzdělávání společnosti BooK s.r.o. – www.skoleniprovas.cz a nijak se nelíší od 
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přihlašovací obrazovky pro personální management zobrazen na obrázku č.2. Po 
správném vyplnění má klient k dispozici postupně vyplnit výše vytvořené dotazníky 
převedené do elektronické podoby.  Při výběru prvního dotazníku se zobrazí následující 
podoba: 
 
 
Obrázek 20: Elektronický dotazník spokojenosti se školením 
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 Po vyplnění je zákazníkovi poděkováno a je poţádán o odeslání, následně 
připomenuto, ţe jej čeká ještě jeden krátký dotazník. Při stisknutí tlačítka „odeslat 
dotazník č.1“ jsou automaticky vyplněná data zpracována a odeslána do rozhraní pro 
personální management. 
 
Obrázek 21: Elektronický dotazník spokojenosti s administrativní složkou 
 
 Proces se pro zákazníka opakuje a po odeslání se zpracují automaticky zbylá 
data. Zákazníkovi je poděkováno a proces hodnocení spokojenosti z jeho strany je 
dokončen.  
 
4.4 Koncepce a tvorba vyhodnocovacího systému 
 
 Vyhodnocení kontroly probíhá na základě zodpovězení všech 37 otázek 
automaticky. Na základě vyhodnocení a hodnotících vah jednotlivých odpovědí se 
automaticky sečte počet dosaţených bodů v kaţdém dotazníku zvlášť. Na základě 
tohoto součtu nastane i grafické vyhodnocení jednotlivých dotazníků. První dva grafy 
jsou vázány k jednotlivým dotazníkům a zobrazují počet jiţ hodnotících účastníků ze 
školení zatímco třetí graf je společný pro oba dotazníky. Zobrazuje odpovědi všech 37 
otázek od všech jiţ vyplněných zákazníků, tedy průměr odpovědí. Barevně jsou pak 
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rozlišeny oblasti hodnocení školitele (modře), školení (oranţově) a administrativní 
sloţky (fialová). 
 
Obrázek 22: Grafické vyhodnocení 
 
 Z analytické části mé diplomové práce jsem schopen nastavit tři kritéria 
hodnocení z bodového součtu obou elektronických dotazníků. V případě, ţe je dosaţené 
hodnocení: 
 
 Vyšší jak 85%  "Výborné"  (hodnocení spokojenosti dopadlo kvalitně) 
 Nižší než 84% "Velmi dobré" (hodnocení s drobnými nedostatky) 
 Nižší než 60%   "Prověřit"  (prověřit hodnocení jednotlivých odpovědí, 
dle grafického znázornění lze nalézt slabá místa) 
 Nižší než 45% "Zásadně řešit" (hodnocení vypovídá o nespokojenosti 
zákazníka a je třeba reakce ze strany personálního managementu) 
 
 Dotazník č.1 Dotazník č.2 
Výborné 230b až 270b 85b až 100b 
Velmi dobré 162b aţ 229b 61b aţ 84b 
Prověřit 122b aţ 161b 46b aţ 60b 
Zásadně řešit 0b aţ 121b 0b aţ 45b 
Tabulka 16: Kritéria hodnocení elektronických dotazníků 
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 Personální management má pomocí tohoto automatizovaného kontrolního 
procesu okamţitý přehled o vyhodnocení a můţe tak rychle reagovat. Změnu lze 
vypozorovat v následujícím grafu. 
 
Obrázek 23: Nový zpětnovazební kontrolní proces 
 
4.5 Ekonomické vyhodnocení přínosu návrhů 
 
 Výhodou mé návrhové části je moţné viditelné ekonomické vyhodnocení 
přínosu. Jelikoţ jsem získal od jednatele společnosti BooK s.r.o. svolení k informování 
se a zjištění aktuálních kalkulací nákladů aktuálního kontrolního procesu divize 
vzdělávání, bylo moţné si tyto náklady spočítat a porovnat s náklady spojené 
s navrhovaným novým kontrolním systémem. 
 
 Uvaţujeme 12 lidí na jedno školení s průměrem patnácti školení za jeden měsíc. 
Cena tisku jednoho barevného dotazníků vychází na 3.5,-Kč. Administrativní sloţka je 
ohodnocena 90,-Kč / hodinu. Příprava dotazníků ke všem školením zabere 
administrativní sloţce kolem 15 minut / měsíc, tisk dotazníků k jednomu školení trvá 
kolem 40 sekund. Školitel za jednodenní výuku tj. 8 hodin inkasuje 15.000,-Kč. Časová 
ztráta školitele během nebo po výuce je rovna průměrným devíti minutám. Personalista 
společnosti BooK s.r.o. v našem případě projektová manaţerka je odměněna za jednu 
hodinu práce 170,- korunami. Zpracování a vyhodnocení dvanácti dotazníků ji zabere 
průměrně 18 minut. 
 
Časová ztráta nad přípravou a tiskem dotazníků za měsíc stojí administrativní sloţku: 
Ta = (40 sekund * 15 školení) + 15 minut = 25 minut / měsíc.  
Na = (90,-Kč / 60 sekund) * 25 minut = 37.5,- Kč / měsíc 
 
Vytvoření školící 
skupiny
Předání 
přístupových údajů
Kontrola 
automatizovaného 
vyhodnocení
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Náklady školitele nad strávenými dotazníky se rovná: 
Nš = 9minut * [(15.000,-Kč / 8 hod.) / 60 sekund] = 281.25,- Kč / školení  
Časová ztráta personalisty: 
Tp = 18 minut * 15 školení = 4.5hodin / měsíc 
 
Poloţky Náklady na stávající 
kontrolní proces [měsíc] 
Náklady [rok] Časové ztráty [rok] 
Tisk dotazníků 630,- Kč 7.560,- Kč - 
Administrativní sloţka 37,- Kč 444,- Kč 5 hodin 
Školitelé 4.218,75 ,- Kč 50.625,- Kč 27 hodin 
Personalista 765,- Kč 9.180,- Kč 54 hodin 
Celkové náklady / ztráty 5.651,25 ,-Kč 67.809,-Kč 86 hodin 
Tabulka 17: Kalkulace stávajícího kontrolního procesu 
 
 Z kalkulace stávajícího kontrolního procesu divize vzdělávání víme, ţe 
společnost BooK s.r.o. vynakládá ročně 67.809,- Kč a přichází o 10,75 pracovních dní. 
 
 Oproti tomu kalkulace návrhového kontrolního procesu pro divizi vzdělávání 
společnosti BooK s.r.o. vypadá následovně: 
  
 Uvaţujeme ve stejném počtu zákazníků tedy 12 lidí na jedno školení 
s průměrem 15 školení za jeden měsíc. Avšak dotazníky jako doposud není potřeba 
tisknout, ulehčuje se tím práce administrativní sloţky. Navrhovaná elektronická 
příprava dotazníků ke konkrétním školením zabere průměrně 2,5 minuty / měsíc. 
Školitel s dotazníky jiţ vůbec nepracuje,  není třeba je rozdávat ani sbírat, není třeba tak 
ztrácet drahocenný čas, který nyní bude moci vyuţít k výuce. Personalista jiţ dotazníky 
nevyhodnocuje, jelikoţ tento proces je zautomatizován, mohu pouze uvést čas na 
kontrolu jiţ vyhodnocených dat. Časově kontrola jednoho školení zabere personalistovi 
průměrně jednu minutu, patnáct školení během měsíce pak průměrně 15 minut. 
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Poloţky Náklady na stávající 
kontrolní proces [měsíc] 
Náklady [rok] Časové ztráty [rok] 
Administrativní sloţka 3,75,- Kč 45,- Kč 0,5 hodin 
Personalista 42,- Kč 504,- Kč 3 hodin 
Celkové náklady / ztráty 45,75 ,-Kč 549,-Kč 3,5 hodin 
Tabulka 18: Kalkulace návrhového kontrolního procesu 
 
 Roční finanční náklady u navrhovaného kontrolního procesu budou průměrně 
549,- Kč a časově vytíţí zaměstnance na pouhých 210 minut za rok.  
Pomocí mé diplomové práce společnost BooK s.r.o. zjistila, ţe samotným školitelům za 
kontrolní proces vyplácí ročně kolem 50.625,-Kč, coţ si neuvědomovala. Přitom 
školitel devět ztracených minut, které musí věnovat zpětnovazební kontrole můţe vyuţít 
efektivněji pro výuku za kterou je odměňován. Je také třeba si uvědomit, ţe samotní 
zákazníci očekávají za své platby výuku v daném hodinovém rozsahu. Celkové finanční 
náklady spjaté s kontrolním procesem divize vzdělávání společnosti BooK s.r.o. 
dosahují průměrně kolem 68.000,-Kč za rok a časové ztráty tvoří aţ 11 pracovních dní 
za rok. Tyto zjištěné a vykalkulované údaje jsou alarmující. 
 
 Oproti tomu nový návrh kontrolního procesu společnosti BooK s.r.o. ušetří 
67.266,-Kč za rok, coţ je 98.92% celkových finančních nákladů spojených se 
stávajícím kontrolním procesem. Porovnáme li časové ztráty, nový návrh zabírá 
pouhých 3,5 hodin práce za rok, coţ je snížení o 96.97% časových ročních ztrát. 
Efektivita z ekonomického hlediska je tedy bezpředmětná.  
  
4.6 Míra exaktnosti uvedeného návrhu a vypořádání se s potížemi 
 
 Samozřejmě existují nepostihnutelné vlivy, které mohou výsledný pozitivní 
efekt plynoucí z nového uvedeného návrhu narušit či zkreslit. Ovlivnit efektivní 
měřitelný rozdíl mezi stávající a návrhovou metodikou mohou počty udávajících 
školení za rok, počty zákazníků na jedno školení, změna sazeb zaměstnancům, 
školitelům a sazeb za tisk. Nicméně nelze tyto hypotézy stavět na příliš vysoké 
pravděpodobnosti, protoţe reálné tj. malé odchylky nebudou mít na výsledný efekt, tedy 
ekonomický výsledek propočítaný v předchozí kapitole příliš veliký vliv, jelikoţ při 
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změně těchto proměnných bude procentuální rozdíl stávajícího a návrhového 
kontrolního procesu podobný. 
 
 Oproti tomu za vyšší pravděpodobnost lze označit narušení ze strany neznámého 
uvedené v kapitole NON analýzy. Konkrétně v bodu, kdy management společnosti 
nezná reakci klientů na zavedení nově navrhovaného inovačního systému. Ovšem i 
tento vliv jsem se snaţil co nejvíce eliminovat následujícími body: 
 
 k novému kontrolnímu procesu je vydán manuál, 
 obsluha webového rozhraní je co nejjednodušší, nastavena způsobem krok za 
krokem, 
 uţivatelsky příjemné prostředí aplikace, 
 veškeré časově náročně procesy jsou zautomatizovány, 
 management společnosti sníţí náklady, inovuje a optimalizuje kontrolní proces a 
tím zvýši efektivnost práce. 
  
 Zákazníci tvoří největší část rizikového narušení a mohou mít negativní dopad 
na funkčnost nově navrhovaného kontrolního procesu. Společnost BooK s.r.o. se 
rozhodla eliminovat tuto hrozbu zavedením nové varianty a to tak, ţe vyuţití a vyplnění 
nového návrhu zavede povinně, formou vydávání certifikátu za absolvované školení, aţ 
po vyplnění zpětnovazební kontrolní metody.  
 
4.7 Interpretace dosažených výsledků v návrhové části 
 
 Návrhová část reaguje na závěr analytické části a slouţí k objasnění nového 
navrhovaného kontrolního procesu. Návrhy jsou rozpracovány do nejmenších 
podrobností včetně názorných grafických ukázek. Pro společnost BooK s.r.o. bude 
součástí mé diplomové práce i vytvořený jednoduchý návod nového kontrolního 
procesu divize vzdělávání společnosti BooK s.r.o..   
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Výhody navrhované metody: 
 Zpětná vazba o spokojenosti zákazníků. 
 Odhalení kvalifikačních nedostatků školitelů a administrativní sloţky. 
 Rychlost a automatizace kontrolního procesu. 
 Sníţení měřitelných nákladů a časových ztrát. 
 Jednoduché ovládání. 
 Při vyuţití nové kontrolní metodiky společnost zvýší efektivitu práce všech 
zaměstnanců divize vzdělávání společnosti BooK s.r.o., která bude schopna 
kvalitně reagovat na poţadavky klientů a tím zvýší konkurenceschopnost celé 
společnosti. 
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Závěr 
 
 
 Předmětem mé diplomové práce bylo vytvoření nové metodiky kontroly 
zaměstnanců vzdělávací divize společnosti BooK s.r.o. a nastavení nového kontrolního 
procesu, který bude odráţet jak spokojenost klientů s jednotlivými pracovníky, tak 
jejich spokojenost s poskytovanými vzdělávacími produkty (systém zpětnovazební 
kontroly). Cílem mého návrhu bylo, aby společnost BooK s.r.o. resp. divize vzdělávání 
objektivně odhalila neefektivní procesy ve stávající kontrolní metodě a zvýšila tak 
úroveň poskytovaných sluţeb a optimalizovala stávající kontrolní proces právě 
prostřednictvím nové metodiky. 
 
 Cíl se mi podařilo splnit prostřednictvím vytvořené nové metodiky kontroly 
zaměstnanců a vytvořením zpětnovazebního systému hodnotící spokojenost zákazníků. 
Metodiku jsem zapracoval do hmotného výstupu v podobě dotazníkové webové 
aplikace a dále nehmotného výstupu, který reprezentuje manuál metodiky kontroly 
zaměstnanců a manuál metodiky kontroly spokojenosti klientů divize vzdělávání 
společnosti BooK s.r.o.. 
 
 Navrhovaná dotazníková aplikace byla vytvořena dle poţadavků společnosti 
BooK s.r.o., má tak uţivatelsky příjemné a jednoduché ovládání, časově náročné 
procesy spojené s kontrolou jsou v aplikaci zautomatizované, výstupem je grafické 
vyhodnocení pro odhalení kvalifikačních nedostatků školitelů a administrativní sloţky.  
 
 Vyuţitím nově navrhovaného kontrolního procesu sníţí management divize 
vzdělávání společnosti BooK s.r.o. náklady spojené s kontrolou aţ o 98,92%, sníţí 
časové ztráty zaměstnanců aţ o 96,97% a zároveň inovuje a optimalizuje celý kontrolní 
proces. Společnost tak zvýší efektivitu práce všech zaměstnanců divize vzdělávání 
společnosti BooK s.r.o. a zkvalitní reakci na poţadavky klientů. Následkem bude vyšší 
spokojenost klientů a zvýšení konkurenceschopnosti celé společnosti. 
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Jazyk :
OSOBNÍ DOTAZNÍK PRO ŠKOLITELE
Příjmení, jméno, titul:
Adresa, PSČ:
Telefon:
Živnostenský list (ano/ne) :
E-mail:
Fakturační údaje
Praxe (počet let) : Poznámky :
Číslo účtu :
Stupeň znalosti : Druh zkoušky :
Vzdělání a kvalifikace
Odborné znalosti a dovednosti - Specializace
Postgraduální:
Kurzy, školení, stáže:
Jsem plátcem DPH (ano/ne) :
Základní:
Střední:
Vyšší střední:
Vysokoškolské:
Reference :
Školitel/ka pro oblasti
Cena
Cena za hodinu školení
Jazykové znalosti a vzdělání
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